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Resumen

La propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad, que contribuya a la excelencia para la
empresa Unitel S.A.S, adaptando lineamientos precisos para el mejoramiento continuo de la
Calidad de sus procesos y el logro de sus objetivos.

El presente trabajo de investigacion hace un andlisis exhaustivo en todos los procesos y por ende
en sus actividades, permitiendo el desarrollo de una serie de propuestas iniciando por el
organigrama de la empresa, mapa de procesos, a través de un disefio por procesos, macro procesos,
interrelaciones y las caracterizaciones de los mismos, la creaciéon de Matriz y fichas de indicadores
para dar seguimiento y medicion a los procesos, evaluando criterios a mejorar, para la busqueda de
la excelencia basado en el modelo EFQM, para la identificacion, evaluacion y andlisis de las causas
de los principales problemas se utilizaron herramientas como: Cinco porqués, diagrama de Pareto,
arbol del problema, ofreciendo una estrategia de mejora continua a través del ciclo PHVA,
utilizacion de herramientas que ofrece la cuarta revolucion industrial, que permita la eficiencia en
las comunicaciones y en la toma de decisiones, en busca de la innovacion, el aumento del portafolio
y prestacién de un mejor servicio a los clientes, se propone la apertura de una tienda Online
apoyados en el diseno del modelo canvas, la sensibilizacion hacia la organizacion de la importancia
de la responsabilidad social de las partes interesadas, la verificacion estratégica de Calidad, con
una propuesta de auditorias periddicas, para identificar debilidades, fortalezas y aspectos a mejorar.

Palabras clave: Calidad, Normas ISO, Empresa, Mejora Continua, Liderazgo, comunicacion,

Estrategia, Procesos, Marketing, Indicadores, Seguimiento y Control.
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Introduccion

El presente proyecto hace referencia a la empresa UNITEL, quien ha estado en el mercado por
mads de 40 afios ofreciendo sus servicios y productos a los clientes interesados, la deficiencia en el
sistema de gestion de calidad ha generado bajo rendimiento organizacional, dado que el sistema de
gestion de calidad permite la mejora continua y este no ha sido evaluado en los udltimos afios
ocasionando un retroceso en los avances alcanzados durante la certificacion de la ISO 9001:2008;
dejandolos en un escenario desfavorable. Por ello se busca platear una serie de propuestas que los
permita llegar a la Excelencia como empresa bajo los lineamientos de NTC — ISO 9001:2015.

El enfoque de este trabajo es la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015, dado que su esencia es
el mejoramiento continuo, excelencia en los procesos de las empresas y el uso eficiente de los
recursos, esto permite que la empresa obtenga reconocimiento en los clientes, competitiva frente a
sus competidores y aseguramiento de la calidad en los productos y servicios ofrecidos.

Se llevara a cabo el estudio y disefio de soluciones estratégicas aplicando conceptos
académicos, mejoramiento y optimizacion de operaciones, disminucion y estandarizacion de
tiempos, por medio de la informacién y datos obtenidos a través de documentos entregados por la
empresa y especificamente en los informes de las auditorias internas, para la mejora de los procesos
existentes y se concluye con la matriz de propuestas mds viables para el desarrollo del proyecto.

Se evidencia que en los procesos, marketing, liderazgo y comunicacion, son los puntos criticos
de la compaiiia, se plantea un mapa de procesos que permita interrelacion entre las partes
interesadas, se abordaron varios médulos en este proyecto, como fueron: Fundamentos de la
calidad, Neuromarketing, calidad y responsabilidad social, Excelencia directiva, ética, gestion de
los procesos, calidad competitividad e innovacidén, verificacion estratégica, seguimiento y
medicién, mejora continua y proyectos.

A partir de lo expresado por Business Standards Company “Sus clientes les informan que
reciben importantes beneficios comerciales de ISO 9001 (BSI, 2019). Se puede inferir que la

buena implementacion de este en una organizacion la llevard a grandes resultados.
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1. Contexto de la organizacion
1.1. Reseia historica

UNITEL S.A.S, es una empresa bogotana, con 39 afios en el mercado con experiencia en la
comercializacion de antenas de telecomunicacién y venta de equipos de comunicaciones. Surge en
el afio de 1979, por la necesidad de prestar un servicio en el campo de las radiocomunicaciones y
telecomunicaciones, de la mano con la tecnologia, conquistando el campo de la informética e
implementando nuevos servicios relacionados con las Tecnologias de la informacién y las
Comunicacién (TICs).

Desde el inicio han contado con las respectivas licencias expedidas por el MinTic., para el uso
del espectro radioeléctrico, contribuyendo con nuestra actividad en el desarrollo comercial y
tecnolégico de Colombia.

La fabricacion, ensamble y comercializacion de equipos son el objeto social que constituye esta
empresa, junto con los accesorios para sistemas de comunicaciones: “en la banda de VHF-UHF Y
MICROONDAS, disefio e instalacion de redes provistas de los mds modernos avances de la
tecnologia electrénica; laboratorios para mantenimiento de los equipos fabricados por la empresa
y asistencia técnica a los productos comercialmente representados” (Unitel S.A.S, 2015).

Todo lo anterior complementado con el eficaz concurso de profesionales que garantizan alta

calidad en productos y Optima prestacion de los servicios.

L~

UNITEL
T

Figura 1. Union de tecnologia eléctrica S.A.S. Fuente: Unitel S.A.S, 2015.

1.2. Mision

La empresa la define como: “Somos una empresa reconocida en el sector de las TICs, que
ofrece soluciones integrales a sus clientes, caracterizdndose siempre por estar a la vanguardia de
las ultimas tecnologias. Trabajamos para satisfacer las necesidades que nuestros clientes,

empleados y directivos” (Unitel S.A.S, 2015).
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1.3. Visién
La empresa la define como: “Con servicio de excelencia e innovacion, en 10 afios ser una de las

compaiifas mds reconocidas en soluciones integrales a nivel nacional en el sector de las TICs a
todos nuestros grupos de interés, ademds de lograr penetrar en los mercados latinoamericanos”
(Unitel S.A.S, 2015).

1.4. Politica de calidad
Unitel se compromete a ofrecer servicios de telecomunicaciones que cumplan con los altos

estandares de calidad en busca de la satisfaccion del cliente y partes interesadas. Comprometidos
con la mejora continuada en todos nuestros procesos. Garantizando el cumplimiento de los
requisitos legales aplicables. Soportados con equipos de calidad, infraestructura adecuada y un gran
talento humano competente, calificado, y enfocado a cumplir con las expectativas y necesidades
de nuestros clientes.

1.5. Objetivos de calidad
Estos fueron disefiados por la empresa (Unitel S.A.S, 2015), con el fin de que estos permitan la

ejecucion de la politica de calidad, estos son:

v" Coordinar todas las actividades enfocadas a las necesidades de los clientes.

v' Satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

v' Prestar servicios de calidad, contando con tecnologia adecuada y personal competente y
comprometido.

v" Fortalecer y mejorar la posicion en el mercado por medio de la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de calidad.

v Lograr el mdximo cumplimiento de las actividades de entrenamiento con la ARL.

1.6. Ubicacion
Actualmente UNITEL S.A.S se encuentra en la Avenida Calle 68 # Cra. 27C, en la ciudad de

Bogota, (Ver Fig. 2 y 3).

19
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Figura 3. Planta Unitel. Fuente: Google Maps, 2018.

1.7. Organigrama
La empresa actualmente cuenta con el Organigrama, que se observa en la figura 4.
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Figura 4. Organigrama Unitel. Fuente: Unitel S.A.S, 2015.

1.8. Portafolio de productos
La compaiiia ofrece los siguientes productos:

v

v

v

Servicios de aprovisionamiento de redes — INTERNET- Banda Ancha — Dedicado.
Disefio e implementacion de redes LAN, WLAN.

Comercializacion y representacion de equipos de radiocomunicaciones en voz y datos de
las marcas MOTOROLA, KENWOOD, HYTERA, UBIQUITI, entre otros.

Venta de Equipos de comunicaciones HF, VHF Y UHF Andlogos y Digitales.
Laboratorio para mantenimiento de Equipos de Radiocomunicacién de Frecuencia
Modulada, Multicanales y Monocanales.

Asesoria e interventoria en Comunicaciones: Tramites y acompafiamiento legal y técnica

ante el MinTic.

21
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Fabricacién de antenas tipo Omnidireccionales y Direccionales en el Rango de HF, VHF,
UHF.

Fabricacién de Anclajes y Soportes para la Instalaciéon de Equipos y Antenas.
Fabricacién de Torres Riendadas, auto soportadas y monopolio fijas y méviles para sitios
de radiotransmision.

Disefio y Comercializacién de redes para telefonia IP sobre plataforma Asterisk y Cisco.
Disefio e Instalaciéon de SPT (Sistemas de Protecciéon de Tierras) para estructuras de
radiocomunicaciones con estdndares RETIE y NTC2050.

Disefio e Instalacion de Sistemas de Radiocomunicaciones y servicios de Mantenimiento
técnico utilizando software de simulacion de propagacion especializado.
Comercializacion de Cables coaxiales tipo RG8, RG11, Heliax de 1/2” y 7/8” con sus
accesorios.

Alquiler de equipos Mdviles, portétiles, repetidoras y espacio en los cerros.

Servicio de alquiler de frecuencias en la banda de VHF para los departamentos Arauca,
Casanare, Huila, Caquetd, Putumayo, Meta y Vichada.

Integraciéon de SOLUCIONES DE SEGURIDAD ELECTRONICA para empresas
implementando articulos para circuito cerrado de television, controles de accesos, redes y
cémaras de seguridad.

Servicio Post-venta cuyo propdsito es la fidelizacion de los clientes.

1.9. Clientes
En la actualidad Unitel cuenta con los clientes ilustrados en la figura 5:
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2. Metodologia
2.1. Diagnéstico

2.1.1.Problema.

La empresa UNITEL, ha estado en el mercado por mas de 40 afios ofreciendo sus servicios y
productos a los clientes interesados en estos, pero se evidencia que se presenta un rendimiento
neutro en las ventas en general debido a la falta de gestidn del portafolio de clientes y del sistema
de gestion de calidad con el que cuentan actualmente.

La deficiencia en el sistema de gestion de calidad ha generado bajo rendimiento organizacional,
dado que el SGC permite la mejora continua y este no ha sido evaluado en los ultimos afios
ocasionando un retroceso en los avances alcanzados durante la certificacion de la ISO 9001:2008;
dejandolos en un escenario desfavorable para obtener la actualizacién de la nueva version.

2.1.2.I1dentificacion.

Mediante el método estadistico cualitativo Ishikawa se definen las causas y consecuencias
mediante la informacién suministrada por la empresa y las visitas realizadas a esta durante la
realizacion del trabajo integrador.

En el andlisis de los documentos entregados por la empresa UNITEL S.A.S y especificamente
en los informes de las auditorias internas realizadas se puede evidenciar que, en los procesos,
marketing, liderazgo y comunicacion son los puntos criticos de la compaiiia lo que no permite una
mejora en el SGC.

A continuacion, en la Fig. 6 se observara el diagndstico actual de la organizacion.
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Figura 6. Diagnostico Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



2.1.2.1. Procesos. En una de las visitas realizadas a la empresa se pudo evidenciar que los
documentos se encuentran desactualizados debido a que los procesos han tenido mejora en el
momento de su desarrollo y esta no ha sido documentada. En una de las visitas realizadas a la
empresa se pudo evidenciar que los documentos se encuentran desactualizados debido a que los
procesos han tenido mejora en el momento de su desarrollo y esta no ha sido documentada.

En una de las visitas realizadas a la empresa se pudo evidenciar que los documentos se
encuentran desactualizados debido a que los procesos han tenido mejora en el momento de su
desarrollo y esta no ha sido documentada. En la prictica se han incluido nuevas formas de fabricar
las antenas, reduciendo tiempos y materiales, pero no estd documentada. Los procesos de manejo
de inventario en las actividades de despachos se encuentran en un orden diferente al que se
encuentra documentado y eso se debe a que se hizo una mejora en la rotacién de equipos y la
metodologia de control de entrada y salida fue delegado a una sola persona con el fin de tener una
rotacion alta de producto terminado y evitar perdida de materia y productos. Los indicadores con
los cuales se estdn haciendo medicién y control a los procesos no se estdn midiendo con la
frecuencia establecida, hay algunos indicadores que no se volvieron actualizar y estos nunca fueron
reemplazados o eliminados del sistema de gestion de la calidad.

2.1.2.2. Marketing. En el proceso de comercial se puede evidenciar la falta de proyeccién en
las ventas, dado que el portafolio de clientes no aumenta y han venido trabajando de la misma
manera por varios aflos, no han visto la importancia de generar proyeccion de ventas y por lo tanto
no han realizado un estudio de producto y tampoco tendencias de ventas para determinar el
producto estrella o diversificar la forma de venta. La falta de estrategias de mercadeo no permite
el aumento del portafolio de clientes, posicionamiento de marca, extension de ventas en el territorio
colombiano y competitividad en el mercado. La pagina web se encuentra desactualizada por lo
tanto los clientes no cuentan con informacion certera del producto que pueden adquirir y tampoco
de la innovacién en los procesos que se han efectuado en los ultimos afios.

2.1.2.3. Liderazgo. El liderazgo entendido como unos de los cambios de la ISO 9001 versién
2015, es uno de los puntos criticos de la empresa debido a que la jerarquia de mando se encuentra
muy marcada en la toma decisiones por parte de la Gerencia sin tener en cuenta a los lideres de
proceso y sin otorgar empoderamiento en cada uno de los miembros de la organizacion. En la visita
y acompafiamiento en la realizacion de los procesos se evidencia que no se tienen en cuenta las

mejoras propuestas por quienes desarrollan las actividades de cada uno de los procesos.



2.1.2.4. Comunicacion. En el caso de UNITEL S.A.S, es complejo el tema de comunicacion,
al ser una empresa familiar la comunicacién es muy informal por parte de sus miembros, por ello
es necesario desarrollar un enfoque de gestion solido que evite la problemdtica comun de la
administracién de proyectos.

UNITEL S.A.S, no cuenta con una estructura de comunicacién dentro de la organizacidn, ya
que al ser una empresa con 12 miembros no lo ven como algo indispensable, pero al disefar un
método que permita identificar los diferentes mecanismos de comunicacién esta se puede
estandarizar y a su vez crear una comunicaciéon mucho mads asertiva. En la comunicacién con las
partes interesadas es notorio la falta de formalizacién en la toma de decisiones y quienes son los
encargados de autorizar cambios en el sistema de gestion, retrasando asi las repuestas al cliente
externo y generando tiempos muertos que hacen perder la credibilidad de los servicios ofrecidos.

2.1.3.Descripcion del problema. Para la descripcién del problema, se tomard como base los
datos e indicadores estadisticos proporcionados por la empresa. La compaiiia desarrollo una seria
de auditorias de diagndstico internas en donde se evidencia la mejora o el deterioro del SGC:

2.1.3.1. Diagnéstico aiio 2014. Para el afio 2014, la empresa trabaja sobre la certificacién que
obtuvo sobre las Norma ISO 9011:2008, a partir de la valoracion encontrada observa que los puntos
mas criticos a tratar son la Responsabilidad por la Alta Gerencia con un puntaje de 2.5 y la
Medicion, andlisis y mejora con un puntaje de 1.9, a partir de esto la empresa plantea mejoras y

disefia planes de accidn que se deben ejecutar en un plazo de 8 meses méximo.

Tabla 1.

Valoracion Unitel 2015
Criterios a evaluar Puntaje
Introduccion 4.3
SGC 3.0
Responsabilidad de la Alta gerencia 2.5
Gestion Recursos 3.3
Realizacion del servicio 2.8
Medicion, Analisis y Mejoramiento 1.9
Promedio general 2.7

Nota. La tabla fue elaborada por los autores a partir de la informacién suministrada por la empresa Unitel.



Medicion, Analisis y
Mejoramiento

Realizacion del
Servicio

Gestion Recursos

Responsabilidad de
la Alta gerencia

SGC

Introduccion

Figura 7. Diagnéstico Unitel 2014. Fuente: Unitel, 2015.

2.1.3.2. Diagnéstico ainio 2015. En el afio 2015 se evidencia que los planes de accién se
ejecutaron de manera que los dos criterios criticos que eran la Responsabilidad por la alta gerencia
y Medicion, andlisis y mejora; aumentaron 0.3 y 0.6 puntos respectivamente, de igual forma SGC
aumento 1.3 puntos, arrogando asi que la implementacién y adaptacién del SGC en la organizacion

lleva un buen curso, pero es necesario que siga trabajando en este para que sea exitoso y no fracase.

Tabla 2.

Valoracion Unitel 2015
Criterios a evaluar Puntaje
Introduccién 4.0
SGC 43
Responsabilidad de la Alta gerencia 2.9
Gestion Recursos 3.3
Realizacién del servicio 2.9
Medicion, Analisis y Mejoramiento 2.5
Promedio general 3.2

Nota. La tabla fue elaborada por los autores a partir de la informacién suministrada por la empresa Unitel
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Figura 8. Diagndstico Unitel 2015. Fuente: Unitel, 2015.

2.1.3.3. Diagnédstico aiio 2016.Para este afio se ve una desmejora bastante significativa ya que
en puntaje total presenta una diferencia de 0.7 punto en total del sistema afectando la mejora que
habia tenido la organizacion en todos sus aspectos.
Tabla 3.
Valoracion Unitel 2016

Criterios a evaluar Puntaje

Introduccién 4.3

SGC 2.5

Responsabilidad de la Alta gerencia 2.5

Gestion Recursos 33

Realizacion del servicio 2.8
Nota. Medicién, Andlisis y Mejoramiento 1.5 La tabla
fue Promedio general 2.5

elaborada por los autores a partir de la informacién suministrada por la empresa Unitel
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Figura 9. Diagnéstico Unitel 2016. (Unitel, 2015).

2.1.3.4. Diagnédstico aiio 2017. Para este dltimo dato que se obtuvo por parte de la empresa, el
declive que tuvo la organizacion fue ain mayor puesto que tuvo un puntaje total de 2.3 que frente
a los anteriores diagnésticos este es el mds bajo, de igual forma, aunque el SGC aumento 0.1 punto
la responsabilidad de la alta gerencia disminuyo 0.6 puntos en comparacién a con el que se inicié
que fue de 2.5, esto ocasiondé mds deterioro en SGC debido a que no se vio su importancia en
ningunos de los niveles jerdrquicos.

Tabla 4.
Valoracion Unitel 2017

Criterios a evaluar Puntaje
Introduccién 4.3
SGC 2.6
Responsabilidad de la Alta gerencia 1.9
Gestion Recursos 2.6
Realizacién del servicio 2.4
Medicion, Andlisis y Mejoramiento 1.9
Promedio general 2.3

Nota. La tabla fue elaborada por los autores a partir de la informacién suministrada por la empresa Unitel
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Figura 10. Diagnoéstico Unitel 2017. Fuente: Unitel, 2015.

A partir de esta informacién se busca plantear posibles propuestas que permitan a la
organizacion alcanzar la excelencia en todos sus procesos.

2.2. Pregunta del problema

(Qué cambios requiere el sistema de gestion de calidad de la organizacion para la contribucién
a la excelencia?

2.2.1. Alcance.

El trabajo que se va a realizar comienza con el diagndstico del sistema de gestion de la calidad
de la empresa UNITEL SAS teniendo en cuenta los lineamientos de la NTC ISO 9001 version
2015, se llevara a cabo el estudio y disefio de soluciones estratégicas aplicando conceptos
académicos, mejoramiento y optimizacién de operaciones, disminucién y estandarizacién de
tiempos por medio de la informacién y datos obtenidos para la mejora de los procesos existentes y

se concluye con la matriz de propuestas mds viables para el desarrollo del proyecto



3. Objetivos
3.1. Objetivo general

Generar propuestas de mejora para contribuir a la excelencia en el sistema de gestion de calidad

de la empresa UNITEL bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001 versién 2015.

3.2. Objetivos especificos
v" Diagnosticar el estado actual del sistema de gestién de calidad en la empresa UNITEL
SAS, para determinar causas criticas y raices que afectan directamente el SGC.
v’ Identificar y analizar el comportamiento de las variables de salida y entrada en todos los
procesos de Unitel para definir las causas directas de la problemadtica que presenta el SGC.
v" Disefiar la estructura de la matriz de propuestas para la contribucién a la excelencia del

SGC.



4. Justificacion

El compromiso que tienen las empresas hoy dia es ofrecer un servicio o producto con estandares
de calidad, siendo esto lo que permite la alta competitividad en el mercado, que los clientes puedan
decidir pagar por lo que satisfaga sus necesidades y es por ello que quiere disefiar propuestas que
le permitan a la empresa UNITEL S.A.S seguir siendo competitiva basados en la ISO 9001:2015,
dado que ellos cuentan con la certificacion de calidad del afio 2008 y en futuro quieren realizar la
transicion de la norma.

Estas propuestas serdn disefiadas con el uso de técnicas, métodos y herramientas necesarias para
la empresa, aunque esté actualmente certificada pueda aumentar su portafolio de clientes y realizar
mejoras a su sistema de gestion de calidad para que se posicione en el mercado. Este proyecto es
importante para la empresa UNITEL S.A.S, ya que en un corto plazo quieren certificarse en la
ultima version de la norma y que esto genere un valor agregado para das seguridad a sus clientes
en los productos y servicios adquiridos. Para este grupo de trabajo el proyecto cobra importancia
en la medida en que los conocimientos adquiridos en la especializacion de Gerencia de la Calidad
sean aplicados contribuyendo a la sostenibilidad de la empresa.

El enfoque de este trabajo es la aplicacion de la Norma ISO 9001:2015, dado que su esencia es
el mejoramiento continuo, excelencia en los procesos de las empresas y el uso eficiente de los
recursos, esto permite que la empresa obtenga reconocimiento en los clientes, competitiva frente a

sus competidores y aseguramiento de la calidad en los productos y servicios ofrecidos.



S. Marco referencial
5.1. Marco tedrico

5.1.1. Fundamentos de la calidad.

Teniendo en cuenta que todo sistema de calidad como tal tiene un propdsito, y va generando
valor para sus partes interesadas, aplicdndolo a la teoria de los sistemas de calidad con las teorias
antiguas de la administracién, teniendo en cuenta que los enfoques de los sistemas ha cambiado en
pro de la biisqueda de las empresas en ser lideres y competitivas en el mercado, concentran todos
sus esfuerzos en incorporar calidad a los servicios y productos que ofrecen; se tomara como
referencia los aportes hechos por los grandes gurds de la calidad para entender el impacto que tuvo
estos enfoques tradicionales a las organizaciones, los principales aportes son:

v" Philip Crosby: El aporte de Cero defectos basicamente hace referencia a hacer las cosas
bien desde el comienzo, para que la empresa no incurra en costos.

v William Deming: Ciclo PHVA, con su pensamiento que al mejorar la calidad directamente
conduciria a la reduccién de gastos y a su vez tendria como efecto que la produccion se
incrementara.

v' Joseph M. Juran: Trilogia de la calidad, principios de la calidad que sirven como referente
de la calidad.

v Kaouru Ishikawa: Implementacion de sistemas de calidad adecuados al valor del proceso
de la empresa y una herramienta muy importante conocida con el nombre de espina de
pescado.

v" Shigeo Shingo: Sistema de manufactura esbelta, cambio rapido de instrumento definicién
de desperdicio y Justo a Tiempo.

Cabe sefialar que UNITEL S.A.S ha implementado la calidad en su organizacién como
herramienta primordial para su gestion, rendimiento operativo, compromiso y eficiencia en los
procesos y para poder ampliar las oportunidades de negocio y asi conseguir més clientes, como
propuesta se requiere hacer ajustes en sus procesos, tomando como referencia herramientas que
facilitan dicho ejercicio, se platearan distintas propuestas de propuesta de mejora continua.

5.1.2.Normas ISO 9001.

La ISO es la organizacién internacional de estandarizacion, la sede principal se encuentra en
Ginebra Suiza, el comité técnico estd compuesto por 176 integrantes y es quien desarrolla el tema

de normas de sistema de calidad. Esta norma es revisada en un proceso que inicia su division en



seis etapas hasta el momento de su publicacion, tiene 25 afios de historia y durante este tiempo han
pasado seis versiones, siendo la primera en 1987 y la dltima en septiembre del 2015, presenta
revisiones de dos tipos la primera se conoce con el nombre de revision mayor y la segunda de
revisiéon menor.

Junto a la organizacion internacional de estandarizacion, trabaja el foro internacional quienes
son los encargados de establecer lineamientos para la certificacion de las empresas, otorgdndole a
las empresas un plazo de tres afios para hacer la transicion a la versién vigente, las normas ISO
9001: 2015 se establece una estructura de alto nivel, alineando las diversas formas de sistemas de
gestion, asegurdndose que todos los sistemas sean compatibles, creando una unidad en cuanto a
vocabulario y requisitos.

Contiene 10 capitulos los cuales se dividen asi: Los primeros tres hablan de generalidades: En
donde se puede aplicar, que normas se pueden tomar como referente y los términos y definiciones
importantes para interpretarla adecuadamente, a partir del capitulo nimero cuatro hasta el nimero
diez se encuentran todos los elementos que un sistema de gestion debe implementar, partiendo
desde la identificacion del contexto, la identificacion de las partes interesadas, fortaleciendo el
liderazgo y compromiso de la alta direccion con el sistema de calidad, planificando acciones para
direccionar los riesgos y oportunidades al logro de los objetivos de la organizacion, asignando
recursos como soporte de los procesos que permitan transformar los requisitos a través de
operaciones y controles de bienes y servicios de calidad, para poder evaluar el desempeino de la
gestion de la calidad que permita un mejoramiento continuo de la organizacion, todo enfocado a
los procesos.

Para algunos las ISO eran complejas de entender en cuanto a si orientacion, pero para (Normas
ISO, 2017) estas son: “Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente dirigidas a
organizaciones que realizaban procesos productivos y, por tanto, su implantacion en las empresas
de servicios planteaba muchos problemas. Esto foment6 la idea de que son normas excesivamente
burocraticas”. Para el afio 2000 se consiguid una norma menos robusta, ideal para todas las
organizaciones, adaptable sin problemas a empresas de servicios e inclusive en la Administracién
Publica, con el propdsito de ajustarla y posteriormente, si lo deciden, ser certificadas conforme a
la norma ISO 9001 (Wilsoft, 2018).

5.1.2.1. Principales cambios de las normas 1SO 9001:2008 a 9001:2015. La norma en su

actualizacion, presenta varios cambios destacdndose su estructura, como primera medida en la



primer version habian 8 capitulos, mientras que en la segunda version son de 10 capitulos, para
evitar inconvenientes en la homologacién de los numerales que estuvieran dispersos con respecto
a otras normas, también se incluyé las empresas de servicios, distinciéon y adaptacién de la
terminologia, segin corresponda ademads involucra toda la norma para el alcance y naturaleza de
la empresa, también se puede conformar un equipo de trabajo para adquirir responsabilidades
inherentes al cumplimiento de los objetivos, presenta sub-cldusulas que combina con la estructura
de alto nivel, aplica un lenguaje comin a todas las nuevas normas y se basa en principios de la
gestion de la calidad.

La estructura de la norma 9001: 2015 es la siguiente:

5.1.2.1.1. Enfoque basado en procesos. Como lo menciona la norma; (Icontec, 2015): “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 resultados previstos. Este enfoque permite a la
organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema”. Este
enfoque basado en procesos involucra la definicién y gestion sistemadtica de los procesos y sus
interacciones, para alcanzar los resultados de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion
estratégica de la organizacion.

5.1.2.1.2. Pensamiento basado en riesgos. Uno de los propdsitos fundamentales de un sistema
de gestion de la calidad es actuar como una herramienta preventiva que evite la desviacion de
resultados planeados para el logro de los objetivos de la empresa y poder poner en marcha los
controles y asi, actuar como una herramienta preventiva.

5.1.2.1.3. Contexto de la organizacion. La ISO 9001 en su revisiéon de 2015, trae un nuevo
requisito que obliga a definir el contexto de la organizacidn, partiendo del hecho que no todas las
empresas van a estar influenciadas por el mismo entorno, ni sujetas a las mismas partes interesadas
para esto se hace una flexibilizacion. Este es un cambio importante ya que dicha definicion serd la
base de todo el SGC, puesto que: “La organizacion debe determinar las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su proposito y su direccion estratégica” (Icontec, 2015).

5.1.2.1.4. Liderazgo. Se establecen requisitos para la "alta direccion", quienes son las personas
encargadas de demostrar liderazgo y compromiso con respecto a todo el sistema de gestion de la
calidad. Asegurdndose de establecer: politicas, objetivos, integracion de los requisitos, que los
recursos sean los necesarios, que haya una comunicacion eficaz, asumiendo la responsabilidad de

dirigir y apoyar a las personas, para contribuir a la eficacia y promover la mejora continua.



5.1.2.1.5. Planificacion. Al planificar el sistema de gestion de la calidad la organizacién debe
asegurarse de planificar las acciones para enfrentarse a riesgos y oportunidades, mediante la
integracion e implementar las acciones en sus procesos y al mismo tiempo evaluar la eficacia de
estas acciones, para lograrlo es necesario como primera medida a través de la evaluacion de riesgos,
mientras que la segunda parte tiene que ver con el tratamiento de los mismos.

5.1.2.1.6. Apoyo. La organizacién de be aportar los recursos, personas, infraestructura,
seguimiento y medicién, determinar la competencia necesaria y toma de conciencia de sus
trabajadores, para asegurarse que sus resultados sean eficaces en la organizacion.

5.1.2.1.7. Operacion. Para poder dar comienzo a la ejecuciéon de los diferentes planes y
procesos, que, a su vez, permiten a las organizaciones cumplir los requisitos del cliente y las partes
interesadas.

5.1.2.1.8. Mejora. La mejora es un concepto que las empresas, sin importar su naturaleza,
deberian tener presente en todos los procesos partiendo desde las estrategias de la parte directiva,
en la comunicacién, gestion de proyectos, en la planeaciéon de la produccién o prestaciéon de
servicios, auditorias internas, en la responsabilidad social y del medio ambiente, en fin todo lo
relacionado a las funciones que se realizan dentro de la empresa, para poder abarcar la idoneidad
y adecuacion del Sistema de gestion de Calidad, asi como su eficacia, aunque hay guias para tomar
en cuenta cada organizacion es diferente y por tal motivo no hay una especificacion puntual para
que cada una lo logre.

5.1.3. Miembros que integran la ISO.

La norma ISO estd integrada por organizaciones de representantes de cada pafs, la totalidad de
miembros se encuentran divididas en tres categorias, cada uno tiene un nivel diferente:

Miembros del Comité Ejecutivo, Miembros Correspondientes y los Miembros Suscritos

5.1.3.1. Miembros del comité ejecutivo. Las organizaciones se comprometieron por informar a
todas las partes interesadas en cada uno de sus paises de oportunidades e iniciativas relevantes de
la estandarizacion internacional. Aseverando que los intereses de su pais se encuentren
representados durante negociaciones internacionales al momento de realizar acuerdos en las
estandarizaciones.

También, cada representante es responsable de aportar una cuota de membresia a la

Organizacion para financiar sus operaciones. Cada uno de los miembros Ejecutivos tiene derecho



a participar y votar durante las juntas generales de ISO a nivel nacional en el comité técnico y el
comité politico, la integran 112 paises, es decir 112 organismos.

5.1.3.2. Miembros correspondientes. Asisten a las reuniones técnicas y de politica de calidad
observando el desarrollo de las normas y las estrategias de las normas ISO que usualmente no
poseen un desarrollo pleno en las actividades de estandarizacion a nivel nacional, pero no tienen
derecho a voto, pero no tienen voto durante las juntas generales de ISO, pero son enteramente
informados acerca de las actividades que les interesan a las industrias en cada uno de sus naciones,
la integran 47 paises.

5.1.3.3. Miembros suscriptores. Estos miembros estdn al dia sobre el trabajo de ISO, pero cada
representante no puede participar ni votar, sus pagos de membresia son bajos, tampoco pueden
adoptar las normas a nivel nacional, la integran solamente 4 paises.

5.2. Marco conceptual

5.2.1. Unitel S.A.S.

Es una empresa que en su actividad primordial es la de fabricacion, ensamble de antenas y
comercializacion de equipos como lo son los radios, todo lo relacionado con las partes y accesorios
para sistemas de comunicaciones y el disefio e instalacion de redes con la capacidad de ofrecer los
mds modernos avances de la tecnologia electronica, ademds realiza el mantenimiento y
reparaciones de los equipos fabricados por la empresa y brinda asistencia técnica a los productos
comercialmente representados, por la misma.

5.2.2. La calidad.

Principalmente la calidad es lo que las personas esperan obtener cuando requieren un producto
o servicio, que bdsicamente lo que buscan los clientes es satisfaccion de sus necesidades y
expectativas, es decir que reciban lo que ellos esperan de ese producto o servicio que estidn
adquiriendo, haciéndolo competentes y diferentes a los demds, teniendo en cuenta que esto va de
la mano con la excelencia de las empresas frente a todas sus partes interesadas.

5.2.3.Mejoramiento continuo.

Es una filosofia que intenta optimizar, y aumentar la calidad de los productos o procesos, Para
la empresa UNITEL es muy beneficioso aplicarlo ya que, al realizar la transformacion de los
insumos, se requiere minimizar costos de produccion obteniendo cada dia mejor calidad en sus
productos.

5.2.4.Sistema de gestion de calidad.



Todos los requisitos generales de identificacion de procesos, criterios y métodos de operacidn,

el seguimiento y disponibilidad de los recursos para alcanzar los resultados esperados por la

organizacion teniendo como base la calidad, identificando los procesos que se deben controlar, las

responsabilidades que se deben asignar, los recursos que se deben suministrar y los procedimientos

que se deben aplicar, para lograr los objetivos del negocio y satisfacer las necesidades de los

clientes.

5.2.5.Principios del sistema de gestion de calidad.

Los principios de la gestiéon de calidad son herramientas dadas para tomar como referencia en

las empresas que tengan dentro de sus objetivos superar las necesidades y expectativas de sus

clientes y sea una guia de mejora continua, estos principios son:

v

v

v

Principio 1: Este principio basicamente estd enfocado al cliente, teniendo en cuenta que
las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes para satisfacer sus necesidades y
expectativas.

Principio 2 Liderazgo: Los gerentes de las deberian crear y mantener un ambiente interno,
en el cual, el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos
de la organizacion.

Principio 3 Participacion del Personal: Basicamente el personal es la esencia de toda
organizacion y su total compromiso hace que sus habilidades sean usadas para el beneficio
de la organizacion.

Principio 4 Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mds
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso.

Principio 5: Este principio permite identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un Unico sistema, que contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Principio 6 Mejora Continua: Es muy importante ya que deberia ser un objetivo
permanente de la organizacion.

Principio 7: Basicamente se refiere a los hechos ocurridos y de alli tomar como referencia
para la toma de decisiones. Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y

de la informacion.



v" Principio 8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Las organizaciones
con sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

5.2.6.Banda UHF.

Como lo expresa el Ministerio TIC: "Por medio de la cual se declara abierto el procedimiento
de seleccion objetiva ndimero 001 de 2012 para otorgar permisos para el uso del espectro
radioeléctrico en las bandas de HF”” (MinTic, 2014). El proposito es poder conseguir este permiso
para la utilizacién de los rangos de frecuencia y la ubicacion de las ondas electromagnéticas que
son utilizadas por las compafiias como UNITEL, que las utilizan para dar sintonia a los diferentes
tipos de radio que comercializa en el mercado y también las actuales compaiifas encargadas del
rastreo satelital de automoviles y establecimientos, las emisoras radiales y empresas de telefonia.
Estas bandas UHF pueden ser usadas de manera ilegal, si alguna persona natural u organizacion
cuenta con la tecnologia de transmisién necesaria para interceptar la frecuencia y apropiarse de ella
con el fin de divulgar su contenido que no es regulado por el Gobierno.

5.2.7.Banda VHF.

Las empresas que utilizan estas bandas son aquellas que brindan sus servicios de telefonia mévil
y terrestre y también las emisoras radiales, ademds de los sistemas de radio de onda corta
(aficionados) y los sistemas de telefonia mévil en aparatos voladores. Es una banda mucho mas
potente que puede llegar a tener un alcance considerable, incluso, a nivel internacional.

5.3. Marco legal

5.3.1. Cédigo eléctrico colombiano NTC 2050.

Este es definido como: “El objetivo de este codigo es la salvaguardia de las personas y de los
bienes de los riesgos que pueden surgir a causa de la electricidad, contiene disposiciones que se
consideran necesarias para la seguridad” (ICONTEC, 1998). Cabe tener presente que con el
cumplimiento de esta norma y el mantenimiento adecuado de todos los productos que tengan que
ver con las telecomunicaciones dan lugar a una instalacion priacticamente libre de riesgos, pero no
necesariamente eficiente, conveniente o adecuada para el buen servicio o para ampliaciones futuras
en el uso de la electricidad.

En su estructura se puede evidenciar las definiciones esenciales para la aplicacion adecuada del

cddigo dentro de sus generalidades hace referencia acerca del producto y su manipulacion,



requisitos de instalaciones eléctricas, tablas de referencia y las limitaciones a tener en cuenta, para
que los usuarios tengan presente los significados propios de todo lo que se refiere a la electricidad.

Este codigo fue creado con el propdsito de dar lineamientos especificos a aquellos organismos
o entidades que tengan jurisdiccidn legal sobre las instalaciones eléctricas y para ser aplicado por
personal autorizado. La autoridad que tenga jurisdiccion sobre el cumplimiento de este codigo debe
ser responsable de interpretar las reglas, de decidir la aprobacion de los equipos y materiales y de
conceder los permisos especiales que contemplan algunas de estas reglas. La autoridad con
jurisdiccién puede pasar por alto determinados requisitos de este cddigo o permitir métodos
alternativos cuando esté segura de que se pueden conseguir objetivos equivalentes, creando y
manteniendo una seguridad efectiva. También es importante aclarar que este c6digo puede exigir
nuevos productos, construcciones o materiales que quiza no estén disponibles en el momento de
adopcion del mismo. En tal caso, la autoridad con jurisdiccion puede autorizar el uso de productos,
construcciones o materiales que cumplan con los objetivos equivalentes de seguridad.

5.3.2.Norma técnica colombiana NTC 2061-2.

El objetivo principal de esta norma aparte de aportar los requisitos generales que se pueden dar
como referencia a especificaciones en todo lo concerniente a los tipos de cables que son utilizados
por las empresas que su objetivo organizacional tiene que ver con las telecomunicaciones
individuales, por otro lado, ademds pretende cubrir todos esos productos que son adquiridos para
la planta externa, en el uso normal de sus actividades. Todos los pardmetros aqui mencionados,
estdn aportdndole a los usuarios requisitos importantes a tener en cuenta como lo son: materiales,
construccidn y desempeio aplicables a cables, integrando un sin niimero de combinaciones. Debido
a que esta norma no cubre todos los detalles y especificaciones de los productos en su totalidad con
todo lo que tiene que ver con el disefio de los diferentes tipos de cables individuales, claramente se
debe tener como guia otras normas existentes en la legislacion colombiana en el momento de
adquirir los productos especificamente de telecomunicaciones. Estd disefiada para ser usada con
otras normas que tengan especificaciones de los productos en detalle e individualmente y que
permita tomar como referente todos aquellos detalles de disefio completos para el tipo especifico
de cable y establecer requisitos de desempefio aplicables. Estas especificaciones de cables
individuales pueden ser preparadas por el usuario o el fabricante. La especificacion designada para

adquisicion es opcién del usuario.



Por otro lado, la norma abarca exigencias de tipo mecdnicos y eléctricos para cable de
telecomunicaciones de banda ancha con conductor de cobre, estos cables de banda ancha segtn lo
descrito en la norma hacen referencia especialmente en los casos de suministro de servicios de
banda ancha desde el equipo central del operador hasta el equipo terminal del cliente,
alternadamente es suministrado normalmente por acoplamiento de la linea de fibra desde la oficina
central. “El alcance de estos sistemas es una funcién del cociente de sefial/interferencia, despliegue
de protocolos y de velocidad de transmision de bites, y puede exceder 1 000 m (3 280 pies)”
(Icontec Internacional, 2010).

Teniendo como referencia que estos sistemas permitirdn la transmision simultdnea de los
servicios telefénicos conocidos, de la computadora, del fax y de varios canales de television, los
cuales pueden ser interactivos o de television de alta definicion

5.3.3.Resolucion 254 del 27 febrero-2015.

Tiene que ver con todo lo que hace referencia a temas relacionados con la ordenacién técnica
del espectro radioeléctrico atribuido al servicio de Radiodifusién sonora, y se actualizan para dar
una guia de trabajo y tener presente que es el Plan Técnico Nacional de Radiodifusién Sonora en
Amplitud Modulada (A.M) y el Plan Técnico Nacional de Radiodifusiéon Sonora en Frecuencia
Modulada (F.M), que rige en el territorio colombiano.

5.3.4.Resolucion 2169 del 26 agosto-2014.

El objetivo de esta resolucion es declarar abierto el procedimiento de seleccion objetiva Numero
003 de 2014 para otorgar los permisos para el uso del espectro radioeléctrico, a nivel nacional, en
la banda de SHF en las secciones del servicio radioeléctrico, para su funcionamiento, por el cual
se hacen enlaces de comunicacién punto a punto en el rango de 3.7 GHz a 27.5 GHz, de
conformidad con el Cuadro Nacional de Atribucion de Bandas de Frecuencias — CNABF.

Es importante tener en cuenta las normas y trabajar de la mano en la parte legal y que la empresa
UNITEL tenga presente esta normativa, para que cumpla con los requisitos, que abarca todo lo
referente a la parte legal y responsabilidad social, como los bienes de interés general, medio
ambiente y la salud de las personas, teniendo presente como medida preventiva, todo lo que se
refiere a los posibles efectos de los campos electromagnéticos que puedan producir en los seres

humanos.



6. Diseifio y gestion de procesos

A partir de los requisitos de la Norma Internacional ISO 9000, es necesario que Unitel,
“Establezca, implemente y mantenga la mejora continua en el sistema de gestion de calidad que
tiene actualmente incluidos los procesos necesarios y sus interacciones (Icontec ISO 9001, 2015,
pag. 3).

“Las organizaciones deben establecer aquellos procesos que son requeridos para el sistema de
gestion de la calidad, su aplicacién e implementacion; es decir, debe Instituir las entradas
requeridas y las salidas esperadas de estos procesos y establecer la secuencia e interaccion de estos
procesos” (Icontec ISO 9001, 2015, pag. 3).

Por esto se parte de que la organizacién debe de implementar el ciclo PHVA plasmados en la
caracterizacion de Procesos, pero primero se debe plantear las propuestas de cambio:

6.1. Organigrama propuesto

Basados en el organigrama actual de la empresa en la figura 4 se evidencia que Unitel
actualmente no cuenta con todo el personal que suministra en el organigrama, dado que en la
certificacion obtenida por la empresa en la Norma ISO 9001 version 2008 la estructura inicial
planteada fue esa, pero se redujeron los departamentos debido a la mejora continua en cada uno
de los procesos.

A partir de esto se plantea el siguiente organigrama (ver fig. 11), en donde se especifica mas

detalladamente los cargos que existen actualmente:
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Figura 11. Organigrama propuesto. Fuente: Elaboracién propia de los autores.




6.2. Mapa de procesos
6.2.1.Mapa de procesos actual.

La empresa actualmente cuenta con el Mapa de Procesos que se ilustra en la figura 12:

PROCESOS DE GESTION E

|

GESTION DE CALIDAD
“SGC"

i

£ PROCESOS MISIONALES

me-zm=rn

WOH—-0=—-CpmMD

GESTION ENSAMBLE
COMERCIAL ANTENAS

OTAmMMO=—oa> 0

me-2m=rr~ramMN

SUMINISTROS

ADMINISTRATIVO

PROCESOS DE APOYO

Figura 12. Mapa de procesos actual de Unitel. Fuente: Unitel S.A.S, 2015.

6.2.2.Mapa de procesos propuesto.

Se observa que el mapa de procesos con €l cuenta la compaiiia no cumple con las caracteristicas
conforme a la norma (ISO 90001:2015) o la guia proporcionada por la misma, por ello de parte de
la definicion emitida por la Norma ISO 9001:2015 de proceso el cual lo define como “El conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previo” (Icontec ISO 9001, 2015, pag. 16).

Partiendo del desarrollo del SGC “La organizacion tiene procesos que pueden definirse, medirse
y mejorarse. Estos resultados interactian para proporcionar resultados coherentes con los objetivos
de la organizacion mientras otras no lo estdn y reaccionan con estimulos externos para determinar
su naturaleza y ejecucion” (Icontec ISO 9001, 2015, pag. 11). esto quiere decir que, los procesos
deben interactuar entre si, en Unitel no se evidencia dicha observacién o si es asi no esta
debidamente representado en el Mapa de procesos.

Se propone el siguiente Mapa (ver fig. 13) de Procesos para la empresa:
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Figura 13. Mapa de procesos propuesto. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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La primera propuesta es incluir el concepto de partes interesadas el cudl debe ser una entrada
y ala vez una salida, ya que la inclusion de este fue un cambio muy importante y significativo en
la transicién de la norma de la versién 2008 a la version 2015, donde esta expresa que “Este se
extiende mas alla del enfoque unicamente al cliente” (Icontec ISO 9001, 2015, pag. 2). Es
pertinente considerar todo lo que se cuenta como parte interesada, cabe aclarar que esto es propio
de cada empresa y la actividad econémica a la que se dedica.

La segunda propuesta es incluir los requisitos del cliente, siendo este el punto de partida para
la ejecucion del mismo cuyo fin es la satisfaccion del cliente con el bien o servicio proporcionado.

Como tercera propuesta se plantea la interaccion de los subprocesos que hacen parte de los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo, donde las actividades que se ejecutan en cada uno
de estos se trasformen en elementos de entrada y salidas; entregando asi informacién a otro
proceso y este a su vez al otro y asi sucesivamente. Para esto se plantea que en los:

Proceso estratégico: Se plantea a la empresa que incluyan desde la direccién hasta el dltimo
proceso de apoyo la Investigacion, Desarrollo e Innovacién (I + D + I). Esta propuesta se hace
con base a las reuniones que se tuvieron con la personas de la empresa donde expresaron que
deben estar continuamente en la innovacién y mejora continua de sus procesos, productos y
servicios; por ende se evidencia que es indispensable este aspecto ya que tiene un gran aporte al
crecimiento y desarrollo de la organizacién siendo, la gestion del conocimiento y la investigacion
la base de una inversion que la empresa puede hacer generdndole ventajas muy fuertes frente a la
competencia. Su inversion inicial no deber ser tan alta ya que por lo general las universidades,
institutos u otras empresas, son las principales generadoras permitiendo asi la interaccién con
otras entidades las cuales pueden considerarse como partes interesadas.

Procesos misionales: En su representacion grafica no se evidencia interaccion entre estos,
para esto se plantea que haya los siguientes procesos:

v" Gestién Comercial: Se encarga de realizar la conexién con los clientes, recibe los
requisitos de este frente al bien o servicio que desea adquirir y a su vez buscar nuevos
mercados que se ajusten a lo ofrecido por la empresa, también generar innovaciones en
los procesos a partir de lo requerido por estos.

v" Gestién de Produccién: Recibe la informacién que le proporciona el proceso anterior y

se encarga de elaborar la ficha técnica del producto en base a los requerimientos del



cliente. Una vez que se tiene la directriz de cdmo elaborar el producto se procede a
ejecutarlo.

v" Gestién Logistica: Por dltimo, el proceso anterior proporciona a este la informacién
necesaria y se procede a realizar la logistica interna y externa de los productos que se
van a proporcionar al cliente.

Procesos de Apoyo: La empresa actualmente tiene 2 procesos de apoyo que es el de
suministros y el administrativo, se propone dejar 3 los cuales son:

v' Gestion del Talento Humano: Es indispensable que el recurso humano sea el propicio
para la ejecucién de los procesos, para esto es necesario la perforacion de los cargos y
una correcta capacitacion.

v" Gestion Financiera: Comprende todo lo relacionado a compras, se encarga de adquirir
todo lo necesario para la correcta ejecucion de las actividades (suministros) y garantizar
el uso adecuado de los recursos de la compaiiia.

v’ Gestién de Servicio Técnico: Este hace referencia al soporte técnico interno de la
empresa para los equipos y mdquinas con los que esta cuenta y del soporte técnico
externo a los clientes que lo solicitan.

Por dltimo, la representacion del mapa de procesos debe emitir la interaccion total entre todos
los procesos, es decir, que tanto las entradas como las salidas deben estar conectadas y tener
interaccion continua, por ello se incluyen las flechas y se arreglan las de color verde de modo que
en la representacion se evidencie dicha relacion e interaccion.

6.3. Caracterizacion de los procesos

La organizacion actualmente cuenta con las caracterizaciones del mapa de procesos que se
presento en la figura 4; estas no cuentan con los campos basicos requeridos que debe tener una
caracterizacion, como los indicadores, requisito de la norma, etc. A partir del Mapa de Procesos
propuesto se realizard la caracterizacion de los procesos de gestion: Gerencial, Comercial, de
Produccién, Logistica, Financiera, Humana y de Servicio Técnico.

Una vez se escogen estos procesos se hace una reflexion y un andlisis de las actividades que
se ejecutan en cada uno de estos las cuales se van a desarrollar. A su vez al tener las
caracterizaciones se busca poner identificar cudles son las principales falencias que presenta cada

proceso.



e MATRIZ DE CARACTERIZA CION DEL PROCESO
UNI ’ El Proceso: Gestion Gerencial Integral Codigo:
— Requisitos de la Norma ISO 9001 aplicables Ver.smn:
Pagina 1 de 1
Al Inicia con la identificacién de las necesidades y requerimientos de un servicio o bien, Fecha de aprobacién:
cance . . . . .
contemplando las soluciones de las mismas mediante los procedimientos definidos. Tipo de proceso Estratégico
L Asegurar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el Sistema de Gestion de la R ] 1
Objetivo . & . P . ) . . . . esponsable de Gerente General
Calidad por medio de metodolgias para garantizar la satisfaccién de las partes interesadas. proceso
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes/ (Partes Inte)
Todos los Planeacién estratégica de la Eslabls'sc'er fas act1v1da'de's necesarlas' para dar Informes de seguimiento
L cumplimiento a los objetivos estratégicos de la .. Todos los procesos
procesos organizacion L estratégico
Organizacién
Gestién Gestion Gerencia Integral
Gerencia Plan detallado de negocio
Integral Establecer el presupuesto anual Presupuesto Anual Gestion Financiera
Gesti6 C tivo d 1
( S pn omp'ara ivo de pfesupues 0 P Gestién Financiera
Financiera ejecutado y vigente
Todos los | Diagnostico de cada proceso de Establecer el Programa Anual de
&N . p X gr- Programa de Auditoria Todos los procesos
procesos la Organizacién Auditoria.
Todos los Politicas, procedimientos Implementar politicas y procedimientos para la R R
P . ¥ P o po ‘yp 'p Matriz de Riesgos Todos los Procesos
procesos especificaciones Administracion de Riesgos y Oportunidades
- . . Respuesta de solicitud
Todos los . . Recibir y gestionar todo tipo de P .
Solictud de requerimientos . | # de Requerimiento Todos los procesos
procesos requerimientos realizados por cada proceso .
Recursos Asignados
. Respuesta de solicitud o
Gestion P . Distribuir a cada proceso los recursos .
. . # de Requerimiento . Informe de Cierre Todos los procesos
Financiera . asignados
Recursos Asignados H
Formatos, plantillas,
Todos los L. ., Documentar los procesos, procedimientos izacié
Solicitud de documenteacion P . p y caracterizacién de Todos los procesos
procesos especificaciones procesos, manuales,
programas.
Todos los Programa de auditoria Ejecutar las actividades de las auditorias
£ . g X Informes de auditoria Todos los procesos
procesos Plan de auditoria internas
Todos los Analizar cuantitativamente y cualitativamente
Resultados de Indicadores K M Plan de Accién Todos los procesos
procesos los Indicadores del proceso
Realizar seguimiento al cumplimiento de los
Todos los Resultados / Informes de V objetivos, requisitos y actividades planificadas | Informes de Seguimiento
procesos ejecucion de actividades mediante los reportes establecidos en el de resultados . .
Gestion Gerencial Integral
proceso
Todos los Procesos
Todos los Verificar resultados de las Auditorias Internas
Informe de Auditoria Toma de decisiones Partes Interesadas
procesos y Externas
Toma de Decisiones . . .
Todos los . Tomar acciones preventivas, correctivas o de .,
Resultados de Auditorias A . Planes de Accién Partes Interesadas
procesos L mejora
Resultados de Seguimiento
Recursos Documentos Indicadores 1SO 9001
Fisicos Equipo de Oficina Informes 41
Gerente General Planes de Accion 422
Contador Formatos/ Plantillas 423
Humanos  |Coordinador Comercial Internos Procedimientos ?3'4
Coordinador Operacional Especificaciones 5 5 3
B .. . Presupuesto Ejecutado o
Asistente Adminitrativo Manuales (Pmumsw Plnifica da) +100 54.1
Tluminacion Adecuada Matriz de Riesgos 552
. Alta ventilacién Documentos legales y normativos 562
Ambiente de Espach N vidad Colombi i a 822
trabajo spacio : Externos ormatividad Colombiana que aplique a 33
Ergonomia empresa 8.4
Bajo nivel de ruido 8.5

Figura 14. Gestion gerencial. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Proceso:

Gestion Comecial

Codigo:

Requisitos de la Norma ISO 9001 aplicables

Version:

Pagina 1 de 1

Incicia con la solicutd de un requerimiento, posteriormente se asiganan los recursos

Fecha de aprobacion:

Alcance . . . .
y culmina con la satiosfaccion de la parte interesada Tipo de proceso Misional
Describir nivel de las ventas, dando a conocer el producto y marca de la empresa
Objetivo para el cumplimiento de éxito de las cotizaciones, siendo necesario para esto Responsable del proceso Coordinador Comercial
contactar, mantener, atender, los clientes, control y medicion satisfaccion del cliente.
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes/ (Partes Inte)

Todos los procesos

Planeacion estratégica de la
organizacion

Establecer las actividades necesarias
para dar cumplimiento a los objetivos
estratégicos de la Organizacién

Informes de seguimiento estratégico

Todos los procesos

Gestion Gerencia
Integral
Gestion Financiera

Plan detallado de negocio
Comparativo de presupuesto
ejecutado y vigente

Establecer el presupuesto anual

Presupuesto Anual

Gestién Gerencia Integral
Gestién Financiera

Todos los procesos

Politicas, procedimientos y
especificaciones

Implementar politicas y procedimientos
para la Administracién de Riesgos y
Oportunidades

Matriz de Riesgos

Todos los Procesos

Gestion Gerencia

Requisitos y lineamientos

Implementar procedimientos para los

Procedimientos y especificaciones

especificaciones del producto o servicio

Integral . procesos que conforman la gestion para la prestacién del servicio Gestion Comercial
propios de la empresa . -
comercial técnico
Generar cotizacién con las necesidades
Partes interesadas Solicitud del cliente que el cliente menciona en la orden de Cotizacién Partes interesadas
solicitud.
R » L, Realizar la orden de compra con las L, ., »
Partes interesadas | Aprobacién de cotizacién P Cotizacion Gestién de produccion

Gestion Comercial

Orden de compra

crear la factura con los productos o
servicios que se cotizarén

Orden de compra

Partes interesdas
Gestion Financiera

Gestion Comercial

Oren de diagnostico

crear la factura con los productos o

Partes interesdas

Gestion Servicio
Técnico

Entrega del servicio

Todos los procesos

Resultados de Indicadores

. iy Factura o .
Servicios que se cotizarén Gestion Financiera
realizar factura para el pago del servicio Partes interesdas
R Factura o K
brindado Gestién Financiera
Analizar cuantitativamente y
cualitativamente los Plan de Accién Todos los procesos

Indicadores del proceso

Todos los procesos

Resultados / Informes de
ejecucion de actividades

Realizar seguimiento al cumplimiento de
los objetivos, requisitos y actividades
planificadas mediante los reportes
establecidos en el proceso

Informes de Seguimiento de
resultados

Gestién Gerencia Integral
Todos los procesos

Todos los procesos

Informe de Auditoria

Verificar resultados de las Auditorfas
Internas y Externas

Toma de decisiones

Partes Interesadas

Todos los procesos

Toma de Decisiones
Resultados de Auditorias

Tomar acciones preventivas, correctivas

Planes de Accién

Partes Interesadas

Resultados de Seguimiento 0 de mejora
Recursos Documentos Indicadores 1SO 9001

Gerente General Informes Facturacion del Mes 4.1
Coordinador Comercial Planes de Accion <C"5m$ asociados alas W"tas) 1o 422
Humanos Asistente Administrativo Formatos/ Plantillas 423
Implementos de oficina Internos Procedimientos 424

Fisicos Equipo técnico Especificaciones (*Wﬂm") <100 53

y Clientes Totales

Herramientas Manuales 553
Iluminacién Adecuada Matriz de Riesgos 54.1
Alta ventilacién Documentos legales y normativos (# Pedidos entregados aTiempa) 552
Ambiente de trabajo [Espacio Externos Normatividad Colombiana que aplique a | \ ™ # Pedidos Entregados ) * 100 5.6.2
Ergonomia la empresa 822

Bajo nivel de ruido 83

Figura 15. Gestién comercial. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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u N I ; E i Proceso: | Gestion de Logistica Codigo:
R Requisitos de la Norma ISO 9001 aplicables Verﬁmn:
) Pagina 1 de 1
Aleance Tnicia con la recepeién del producto de los procesos internos y termina con la entrega del [Fecha de aprobacién:
mismo al cliente final Tipo de proceso Misional
- . . ) . .. .. Coordinador
Objetivo Cumplir con los tiempos de entrega del producto para garantizar el servicio suminisirado | - Responsable del proceso .
Operacional
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes/ (Partes Inte)

Todos los procesos

Planeacion estratégica de
la organizacién

Gestion Gerencia | Plan detallado de negocio
Integral Comparativo de
Gestién Financiera | presupuesto ejecutado y

vigente

Establecer las actividades necesarias para dar
cumplimiento a los objetivos estratégicos de la

Informes de seguimiento

Todos los procesos

Todos los procesos

Politicas, procedimientos y
especificaciones

Administracion de Riesgos y Oportunidades

L estratégico
Organizacion &l
Gestion Gerencia Integral
Establecer el presupuesto anual Presupuesto Anual Gestion Financiera
Implementar politicas y procedimientos para la . .
P P P P Matriz de Riesgos Todos los Procesos

Gestion Gerencia
Integral

Requisitos y lineamientos
propios de la empresa

Implementar procedimientos para la prestacion y
ejecucion del servicio logistico

Procedimientos y
especificaciones para la
prestacion del servicio logistico

Gestién logistica

Gestion Comercial

Remision y orden de
compra

Remision firmada por el

Hacer la entrega del producto al cliente final
bajo las condiciones cotizadas

Remisién firmada por el cliente

Partes Interesadas

Partes interesadas ent H Hacer entrega del comprobante de recibido Documento recibido firmado Gestion Financiera
cliente
) Coordinar las entregas segtin ordenes d . . -
Gestion Comercial Ruta de entrega ool s entregas Segtin ordenes €@ Plan de trabajo Gestién logistica
despachos
Todos los procesos Documentos Entrega de documentos segiin el plan de trabajo Plan de trabajo Gestion logistica

Todos los procesos

Resultados de Indicadores

Todos los procesos

Resultados / Informes de
ejecucion de actividades

Todos los procesos

Informe de Auditoria

Analizar cuantitativamente y cualitativamente los
Indicadores del proceso

Plan de Accion

Todos los procesos

Realizar seguimiento al cumplimiento de los
objetivos, requisitos y actividades planificadas
mediante los reportes establecidos en el proceso

Informes de Seguimiento de
resultados

Gestion Gerencia Integral
Todos los procesos

Verificar resultados de las Auditorfas Internas y
Externas

Toma de decisiones

Partes Interesadas

Todos los procesos

Toma de Decisiones
Resultados de Auditorias

Tomar acciones preventivas, correctivas o de

Planes de Accion

Partes Interesadas

Bajo nivel de ruido

Resultados de mejora
Seguimiento
Recursos Documentos Indicadores IS0 9001
Coordinador Operacional Informes
Lider Operacional Rutas de entrega %) +100
Augxiliar Operativo Listados entregas
Humanos Mensajero (Ventas de Produztos) 100 71
Fiscos Herramientas/equipos Infernos Costos de Producto 75
Iluminacion Adecuada 7.6
Alta ventilacion (‘W) +100 83
Ambiente de trabajo [Espacio wdadesprogramadss
Ergonomia

Figura 16. Gestion logistica. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Proceso: Gestion de Produccion Codigo:
T — - Requisitos de la Norma ISO 9001 aplicables Verflon:
Pagina 1 de 1

Fecha de aprobacion:

Alcance Inicia con la recepecion de la orden de compra y culmina con la entrega del producto. i .
Tipo de proceso Misional
L Cumplir con los tiempos de entraga y especificaciones del bien ofrecido, entregar productos de . .
Objetivo . Responsable del proceso Lider Operacional
alta calidad.
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes/ (Partes Inte)

Todos los procesos

Planeacion estratégica de la

Establecer las actividades necesarias para dar
cumplimiento a los objetivos estratégicos de la

Informes de seguimiento

Todos los procesos

organizacion L, estratégico
© Organizacion £
Gestién Gerencia Plan detallado de negocio Gestion Gerencia Integral
Integral
Comparativo de presupuesto Establecer el presupuesto anual Presupuesto Anual Gestion Financiera
Gestion Financiera ejecutado y vigente P
Politicas, procedimientos Implementar politicas y procedimientos para la . .
Todos los procesos p' .. y P .. p y P .p Matriz de Riesgos Todos los Procesos
especificaciones Administracion de Riesgos y Oportunidades
Gestién Gerencia . . . . . Procedimientos y
Requisitos y lineamientos Implementar procedimientos para la prestacion y . i .
Integral . N o especificaciones para la Gestion de produccion
propios de la empresa ejecucion del servicio técnico . L
prestacion del servicio técnico
Gestion Comercial Solicitud de producto Cotizacion de producto Cotizacion Gestion de produccion
Gestion Comercial Orden de compra Compra de los productos Factura Gestion Gerencial Integral
Gestion de . H - 9 .
. Orden de produccién Fabricacion de producto Remision del producto Gestion Comercial
produccion
. . — Remision de la entrega del Clientes/Partes
Gestion Comercial Cotizacion Entrega del producto . 8
producto firmada Interesadas

Todos los procesos

Resultados de Indicadores

Analizar cuantitativamente y cualitativamente los
Indicadores del proceso

Plan de Accién

Todos los procesos

Todos los procesos

Resultados / Informes de
ejecucion de actividades

Realizar seguimiento al cumplimiento de los
objetivos, requisitos y actividades planificadas
mediante los reportes establecidos en el proceso

Informes de Seguimiento de
resultados

Gestion Gerencia Integral
Todos los procesos

Todos los procesos

Informe de Auditoria

Verificar resultados de las Auditorfas Internas y
Externas

Toma de decisiones

Partes Interesadas

Toma de Decisiones

Tomar acciones preventivas, correctivas o de

Ambiente de trabajo

Espacio

Ergonomia

Bajo nivel de ruido

Unidades Producidas 100
*
Horas Hombre Producidas,

Todos los procesos | Resultados de Auditorias A mejora Planes de Accién Partes Interesadas
Resultados de Seguimiento

Recursos Documentos Indicadores IS0 9001
Coordinador Operacional Planos (Um’dades No Confarmes) 100
Lider Operacional Especificaciones técnicas Unidades Fabricadas
Auxiliar Operativo Plan de calidad

Humanos Mensajero Dias de produccion ) 100 7.1

Fiscos Herramientas/equipos Dias planeados de produccisn 15
— Internos

[luminacién Adecuada 1.6
Alta ventilacion 83

Figura 17. Gestion de produccién. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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Proceso:

Gestion Financiera

Codigo:

Requisitos de la Norma ISO 9001 aplicables

Version:

Pagina 1 de 1

Inicia con el presupuesto anual, procede con la entrega de los informes periodicos y finaliza con la

Fecha de aprobacion:

Gestion Gerencial

Estrategia institucional

Organismos
externos

Normatividad aplicable

Gestion Gerencial

Proyectos de inversion

Alcance L N
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Figura 20. Gestion servicio técnico. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



7. Neuromarketing

UNITEL, es una empresa que nace de un proyecto familiar en el afio 1979, en donde se busca
satisfacer una necesidad generada en el campo de las tele y radiocomunicaciones a través de la
prestacion de servicios; ésta empresa bogotana hoy dia tiene una trayectoria con mds de 35 afos
en el mercado siendo su principal actividad econdémica la comercializacion de antenas de
telecomunicacién y la venta de equipos de comunicaciones. Dicho desarrollo se dio por medio
del uso de herramientas informadticas y la implementacién de las TICs.

Una de las principales caracteristicas de esta compaifiia es que continuamente se estan
actualizando con las dltimas tecnologias que salen al mercado con el fin de satisfacer a sus
clientes, empleados y directivos, por lo que cada dia trabajan por ofrecer un servicio con
excelencia e innovacion, con altos estdndares de calidad en busca de la mejora continua en cada
uno de sus procesos. Actualmente esta empresa estd conformada por 12 personas, sus principales
clientes son Postobon S.A.; PAVCO, LAN, Policia Nacional, La Armada Nacional, La Fuerza
Aérea, Clinica de la Mujer, Red Agle, AJE, Meltec, Tipiel, Cruz Roja Colombiana, AVIANCA,

entre otros.

7.1. Tipo de marketing
En base al desarrollo del marketing se conocen los siguientes Marketing 1.0, 2.0 y 3.0; para el
caso de Unitel S.A.S, se puede decir, que esta empresa maneja una combinacién de marketing 1.0
y 2.0 en cuanto al enfoque con respecto al producto y al cliente, ya que los productos
suministrados son de muy buena calidad y son elaborados con el fin de satisfacer las necesidades
del cliente, pero actualmente su fuerte estd centrado en el consumidor ya que esta compaiiia ha
desarrollado toda su actividad econémica en base al mismo.
Sus principales objetivos son:
v" Coordinar todas las actividades enfocadas a la satisfaccion de las necesidades del cliente.
v" Prestar servicios y vender productos de calidad que cuenten con tecnologia adecuada,
personal competente y comprometido.
v" Fortalecer la posicién en el mercado a través de la mejora continua de la eficacia del
sistema de gestion de calidad.
Como se puede observar su enfoque es que sus clientes se encuentren satisfechos con el
producto y servicio ofrecido, a través de altos estdndares de calidad con el fin de que se cree una

fidelizacion por parte de este, al igual los productos suministrados al consumidor generan un valor



personal que crea confiabilidad entre las partes interesadas; no es una empresa que simplemente
desea vender sus productos o servicios; esta busca crear un balance tanto para ellos como
compaiiia como para sus clientes, es decir las partes interesadas (vendedor — comprador) obtienen
un beneficio mutuo.

Se ha evidenciado que el entorno en el que se encuentran las organizaciones hoy dia se
caracteriza por muchos factores, uno de los mds fuertes es la competencia que se presenta, por
ello las empresas saben la necesidad que existe de hacer sentir a sus clientes como miembros de
la empresa, UNITEL S.A.S. ha entendido que no basta con que los productos y servicios
ofrecidos a sus clientes sean de alta calidad y aun buen precio sino que ademads es necesario que
ellos se sientan Unicos, especiales y esenciales , es decir, el eje de la empresa es la atencion al
cliente, donde una de las maneras en que esta empresa lo hace es que hay muchos clientes que no
saben manejar algunos de los productos que adquieren, uno de los casos mds comunes es el radio
para poderse comunicar, por ello se envia a las instalaciones de este a una persona con
conocimiento en el equipo para que capacite al personal sin costo alguno, es decir, dicha
capacitacion es totalmente gratis.

Con respecto a la manera en que esta empresa se da a conocer solo lo hace a través de medios
interactivos, tales como la péagina de internet (https://www.unitelltda.com/), las redes sociales,
WhatsApp, Instagram y Twitter, donde dan a conocer su actividad econdmica.

La relacion entre cliente y empresario es bidireccional, es decir, que la empresa escucha las
opiniones de sus consumidores acerca de sus productos y servicios, esto les permite identificar
cudles son las debilidades que esta presenta y asi desarrollar estrategias que permitan la mejora

de estas y llegar a ser mds competitivo.

7.2. Identificacion de las 4P

7.2.1.Plaza.

La empresa Unitel se encuentra ubicada en la Carrera 27C # 68-94 Bogotd, como se observa
en las figuras 2 y 3, actualmente solo cuenta con una planta desde donde realizan todas sus
operaciones.

7.2.2.Productos.

Actualmente UNITEL ofrece los siguientes productos y servicios:

v’ Servicios de aprovisionamiento de redes.

v INTERNET- Banda Ancha — Dedicado.


https://www.unitelltda.com/
https://www.unitelltda.com/

v Disefio e implementacién de redes LAN, WLAN.

v Comercializacién y representacion de equipos de radiocomunicaciones en voz y datos
de las marcas MOTOROLA, KENWOOD, HYTERA, UBIQUITI, entre otros.

v Venta de Equipos de comunicaciones HF, VHF Y UHF Andlogos y Digitales.

v’ Laboratorio para mantenimiento de Equipos de Radiocomunicacién de Frecuencia
Modulada, Multicanales y Monocanales.

v' Fabricacién de antenas tipo Omnidireccionales y Direccionales en el Rango de HF,
VHF, UHF.

v’ Fabricacién de Anclajes y Soportes para la Instalaciéon de Equipos y Antenas.

v" Fabricacion de Torres Riendadas, auto soportadas y monopolo fijas y méviles para sitios
de radiotransmision.

v Disefio y Comercializacion de redes para telefonia IP sobre plataforma Asterisk y Cisco.

v Disefio e Instalacién de SPT (Sistemas de Proteccion de Tierras) para estructuras de

radiocomunicaciones con estdndares RETIE y NTC2050, entre otros.

FABRICACION Y MONTAJE DE RADIOS DE 2 DOS VIAS FABRICACION DE ANTENAS
TORRES RIENDADAS
d 1 ] .1,
4
RENTING DE EQUIPOS ASESORIAS, DISENO Y MONTAE

DE PROYECTOS

] -l 9 [N B
| £y # TT

LW " 1
SEGURIDAD ELECTRONICA

ENERGIA ALTERNATIVA

Figura 21. Portafolio de Productos Unitel. Fuente: Unitel, 2015.



7.2.3. Precio.

Los precios que se establecen en Unitel se han venido cambiando segiin las ventas de los
equipos y el comportamiento de los clientes. Las necesidades especialmente la cobertura de la
frecuencia es la razén primordial por la cual se hizo la siguiente tipologia.

Los equipos estdn divididos en gama alta media y baja, ya que los. Clientes necesitan es una
frecuencia y una cobertura diferente. Los equipos gama alta son aquellos que cubren mayor
terreno en cuanto a cobertura y la marca son Motorola, estos equipos superan los $800.000.

Los productos gama media son de marca Kenwood y Motorola donde oscilan entre $500.000
y $800.000 y la gama baja son de bajo alcance y mantienen precios entre 300.000 y 500.000.

7.2.4.Promocion.

La promocion de Unitel es una relacion compartida con los proveedores donde ellos envian
segun el mes y el producto bajos precios y capacitaciones gratuitas en nuevos productos. Unitel
esporddicamente envia promociones a sus clientes descuentos del 40% (no supera este valor de
descuento) y descuentos en compra si trae equipos de algunas referencias que ya no usen, esto los

convierte en aliados estratégicos tanto para sus clientes como para sus proveedores.

7.3. Filosofia del marketing

Para UNITEL es muy importante sus clientes, por lo que todos los procesos estan enfocados a
la satisfaccion de los mismos, y para que las empresas tengan €xito en sus comunicaciones de voz
y datos confiables, sin dejar de lado las otras partes interesadas, es por ello que sus esfuerzos los
orientan a su produccion.

7.3.1.Produccion.

Las antenas es el inico producto que se fabrica en UNITEL, el proceso de produccién empieza
con la solicitud del cliente, el cual se comunica por llamada telefénica o por correo a servicio al
cliente, de esta manera la persona encargada de suministrar la informacién se contacta con €l y le
brinda asesoria del producto. A la hora de realizar el pedido el cliente solicita requisitos como:
fecha de entrega, precio, estilo, frecuencia, tiempo de produccién y formas de pago. Una vez sea
confirmada esta informacioén y el cliente cancele el producto, la persona encargada de recibir la
orden de compra se la entrega al encargado de realizar las antenas y él comienza con la
produccién, luego la empaca y lleva el producto a nuestro servicio logistico que son
SERVIENTREGA, DHL o ENVIA vy se le envia el correo con el nimero de guia al cliente.

Cuando el cliente requiere que se instalada, el ingeniero va y hace la respectiva instalacion.



La produccién y el producto que ofrece UNITEL se ha mantenido en el mercado debido al

compromiso que se adquiere con el cliente, ellos quedan satisfechos con la asesoria y el producto

que se les entrega ya que hay cumplimiento y el producto cumple con los estdndares de calidad.

La experticia de la empresa es:

v Montaje de Estructuras para el sector de Telecomunicaciones.

v Proporcién de estructuras y torres, para esto cuenta con un equipo profesional.

v' El personal es altamente experimentado y calificado.

v" Infraestructura requerida para la produccién de elementos estructurales de alta calidad.

v" Bajo los lineamientos de las Normas EIA, realizan el disefio de cimentacién de acuerdo

al sitio de intervencion (asfalto, superficie en concreto, tierra, terraza, etc.):

Meétodos de tierras

Luces de obstruccion.

Pararrayo de cinco puntas.

Pintura.

Documentacion que incluye especificaciones, planos y diagramas del montaje o

Fabricacion segun:

*

*

*

*

Disefio de planos.

En las piezas de fabricacion se realiza el respectico andlisis y clasificacion
de estas para el montaje secuencial.

Galvanizado

Cimentacion segun superficie de instalacion

De acuerdo a las especificaciones y clasificacion se realiza el montaje de la
estructura de la torre.

Rendado de la Estructura.

Aplicacién de pintura y anticorrosivo.

v' Instalacién del sistema de pararrayo y puesta a tierra.

v' Acta de Entrega al cliente.

7.3.2.Productos y servicios.

Los productos que ofrece la empresa UNITEL son antenas, radios y repetidoras. Los primeros

son ensamblados en la empresa y llevan la marca UNITEL, estas antenas se caracterizan por



satisfacer las necesidades del cliente ya que son hechas bajo requisitos de los mismos. Los radios

se compran a los proveedores ISEG, MELTEC Y RADIOTRANS, con quienes llevan una

relacion desde que se fundé la empresa.

Figura 22. Caracteristicas del Producto Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

7.3.3. Ventas.

El proceso de ventas de los radios y repetidoras empieza con la solicitud del cliente, asi como
con las antenas, con estos productos los requisitos que se tienen en cuenta son: la marca, precio,
fecha de entrega, garantia, formas de pago, frecuencia en la cual va a operar y accesorios. Una
vez el cliente haga el pago, se compran los equipos a nuestros proveedores, luego cuando llegan,
la persona encargada le coloca un cédigo de barras (consecutivo que maneja la empresa),
diligencia un formato y se los entrega al ingeniero para que éI los deje operando en la frecuencia
solicitada y este a su vez envie un correo al cliente relacionando los equipos que se les entrega
bajo las especificaciones que se acordaron en la orden de compra.

Los equipos son enviados por UNITEL a donde el cliente lo requiera y eso no se le cobra al
cliente, cuando existen dudas del manejo del equipo el ingeniero se va a las instalaciones del

cliente y les brinda una capacitacion la cual tampoco tiene costo.



8. Calidad, competitividad e innovacion

El Undécimo informe nacional de competitividad fue presentado por el consejo privado de
competitividad, Colombia se encuentra en el puesto 66 en la escala de 1-137 con respecto al afio
anterior presento un retroceso de cinco puestos: ocupa el 5° lugar en América latina, estando por
encima Costa Rica, Panamd, Chile, México, resaltando como el postconflicto es un momento
determinante para el pais, siendo posible un desarrollo econémico sélido e influyente para los
préoximos afos.

En su informe Nacional de Competitividad 2016-2018 se revisan los aprendizajes de la dltima
década permitiendo identificar las dreas en las que el pais tuvo avances significativos durante la
ultima década, asi como aquellos en los que adn estdn los mayores retos.

Uno de los aspectos en los que el pais presenta mayor rezago es en la infraestructura, donde
en los escandalos mds recientes en cuanto a contrataciones y los retrasos en la entrega de
proyectos no permite una buena conexién con los demds paises, las falencias que no permiten la
formalidad laboral, por la ausencia de falta de colaboracién entre empleadores y empleados, el
efecto de impuestos, incentivos, subsidios, etc., el ambiente macroeconémico, se evidencia déficit
fiscal y bajos rendimientos en la de balanza de pagos, entre otros.

Pese a las dificultades mencionadas el Foro Econdmico sefiala que el pais no ha visto
deteriorados los principales avances econdmicos y sociales logrados en la tltima década y media,
el crecimiento del PIB sigue siendo superior al de América latina, la inversion se mantiene, el
desempleo mantiene su tendencia de un digito y la pobreza y desigualdad contintdan en retroceso.
8.1. Calidad

Para Edward Deming, la calidad comienza surge con una idea, estd la da la alta direccidn, y
esta debe ser traducida en planes, especificaciones y ensayos por parte del equipo de trabajo y los
ingenieros a través de métodos estadisticos efectivos, que permitirdn detectar las causas
especiales de variacion; de igual forma esta es esencial para la mejora continua de los procesos,
el compromiso con la calidad por parte de todos los integrantes de una compaiia.

Cuédndo hay mejor calidad incrementa la produccion, la capacidad y sus costos disminuyen,
esto hace que los clientes estén satisfechos.

8.2. Competitividad
Para Michael Porter expresa que la ventaja competitiva surge en una empresa con el valor que

esta genera a sus clientes, este valor es lo que la gente estd dispuesta a pagar; su crecimiento



depende de la capacidad que la organizacion esté dispuesta a ofrecer precios inferiores frente a
los de la competencia, donde se proporcionan beneficios tinicos que seran compensados.

Existen dos tipos de ventaja competitiva: Liderazgo en costos y diferenciacion. Las
organizaciones a través de la innovacion adquieren ventajas competitivas, para esto se incluyen
nuevas tecnologias y métodos para ejecutar las actividades. El modelo estratégico elaborado por
Michael Porter desarrolla una estrategia de negocio a través del andlisis del nivel de competencia
dentro de una organizacion.

8.3. Cinco Fuerzas de Porter

LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Amenaza de ingreso de
productos sustitutos.

| Amenaza de entrada de | }
| nuevos competidores. i) _ ‘ Poder de negociacion
\*{6 de los compradores.

La rivalidad entre Iosm "’ ~oder de negociacion

competidores. de los proveedores.

Figura 23. Fuerzas de Porter. Fuente: Serrano, 2019.
Para UNITEL SAS; implementando las cinco fuerzas de Porter se evidencia lo siguiente:

8.3.1.Poder de negociacion con los clientes.

La relacién con los clientes arroga que cuanto mayor sea el dominio de las relaciones por parte
de los clientes, menor serd el atractivo del sector y la rentabilidad obtenida por parte de UNITEL.

8.3.2.Poder de negociacion de los proveedores.

Los efectos que las TIC han tenido sobre el poder negociador de los proveedores son los
mismos que se establece en el punto anterior, teniendo en cuenta que, UNITEL ha tratado de tener
relacion con sus proveedores directamente.

8.3.3.Rivalidad entre competidores.

Para la empresa ha sido clave la diferencia con lo que respectivo a la calidad de sus productos
frente al de la competencia, y teniendo en cuenta que los productos que ofrece UNITEL estan a
la vanguardia de las necesidades que enfrentan todas las empresas hace que haya una ampliacién
de la demanda.

8.3.4. Competidores potenciales.



La posible amenaza de nuevos competidores para UNITEL ha sido una fuerza con la que ha
tenido que enfrentarse a la implantacién de nuevas tecnologias de comunicacion.

8.3.5.Productos o servicios sustitutos.

Para UNITEL estos productos que sustituyen los que ellos en la actualidad comercializan ha
sido una amenaza permanente ya que el impacto que ha generado en los ltimos afios la llamada
4 revolucién industrial (cambio tecnolégico) hace que los clientes estén en constante

conocimiento de los nuevos productos y puedan comparar y escoger mejores precios del mercado.

8.4. Modelo de negocio

Para Alex osterwalder (2015), el modelo de negocio como ldgica se subyace en el sustento
econdémico de las empresas, es decir la 16gica que sigue una empresa para obtener ganancias.
Business model canvas, traducido como lienzo de modelo de negocio, es una plantilla de gestion
estratégica para el desarrollo de nuevos modelos de negocio o documentar los ya existentes. Es
un gréfico visual con elementos que describen propuesta de producto o de valor de la empresa, la
infraestructura, los clientes y las finanzas. Ayuda a las empresas a alinear sus actividades
mediante la ilustracion de posibles compensaciones.

El modelo de negocio se puede decir que se puede entender como unos planos en los que se
describe el modo de operacion en la organizacién del mismo modo que un arquitecto prepara
planos para la construccién de un edificio, los empresarios dicen modelos de negocio que les
guian durante la creacidon de una empresa o para visualizar el funcionamiento de una ya existente.

Para crear una propuesta de valor en un modelo de negocio viable para capturar valor en la
empresa se puede utilizar esta herramienta que sirve para describir como se crea, ofrece y captura
valor, permitiendo ampliar los detalles de como se crea valor para los clientes:

v Segmentos de los clientes: Grupo de personas u organizaciones a los que una empresa
aspira llegar y crear valor.

v’ Propuestas de valor: Aquellas que se basan en un conjunto de productos y servicios
que crean valor para un segmento de clientes.

v' Canales. Describe como se comunica y ofrece una propuesta de valor a un segmento de
clientes mediante los canales de comunicacion, distribucién y venta.

v" Relaciones con los clientes: Se expone que tipo de relacién establece y se mantiene con

cada segmento de clientes y se explica como se consiguen y se conservan los clientes.


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Gesti%C3%B3n_estrat%C3%A9gica&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Gesti%C3%B3n_estrat%C3%A9gica&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Gesti%C3%B3n_estrat%C3%A9gica&action=edit&redlink=1

v Fuentes de ingresos: Aquellas que se derivan de una propuesta de valor que ha
presentado con €xito a un segmento d clientes.

v Recursos clave: Son los activos necesarios para ofrecer y entregar los elementos ya
descritos.

v' Actividades clave: Son las actividades més importantes para que funcione la empresa.

v' Asociaciones clave: Con el fin de optimizar las operaciones y reducir los riesgos de un
modelo de negocio, la organizacién suele cultivar relaciones comprador-proveedor para
poder centrarse en su actividad principal.

v’ Estructura de costes: Describe todos los costes en los que se incurre al operar un
modelo de negocio.

v" Beneficio: Se calcula al restar el total de los costes de la estructura al de las fuentes de
Ingreso.

8.5. Modelo Canvas

Alexander Osterwalder con su modelo canvas, quiso establecerlo como una alternativa real
para agregar valor a las ideas de negocio. Surge “como una herramienta de anélisis donde quedan
reflejadas las fortalezas y debilidades de un modelo de negocio, proveyendo una vision global de
este de manera rapida y sencilla” (Gémez, 2015). “Esta metodologia consiste en completar 9
modulos planteados por el autor todos ellos interrelacionados y que explican la forma de operar
de la empresa para generar ingresos” (Gomez, 2015).

8.5.1.Segmentos de clientes.

“Se refiere a conocer bien al publico objetivo; a quién va dirigida la oferta; cudles son las
preferencias de ese mercado(s), sus gustos, asi como cudles serdn los clientes mds importantes
para el negocio y su propuesta de valor” (Gémez, 2015).

8.5.2.Propuesta de valor.

Dirigida a los clientes, para esto se debe “establecer una relacion con ellos a partir de ese
principal argumento de la oferta. La forma en la que se distribuye esa propuesta de valor al cliente
es a través de una serie de canales” (Gémez, 2015).

8.5.3. Canales de distribucion.

Referente a “la forma con la que se establece contacto con el cliente. Estos canales pueden ser
directos, mayoristas, a través de Internet o puntos de venta propios” (Gémez, 2015).

8.5.4.Relacion con el cliente.



Se refiere a “Coémo se va a relacionar con cada tipo de cliente, teniendo en cuenta sus
caracteristicas y sus necesidades, ejemplo, si buscan un servicio de atencién personalizado, si
prefieren establecer una comunidad online y debatir en ese entorno” (Gémez, 2015). De igual
modo “el tipo de relacion deberd ser coherente con el segmento de clientes a los que se dirige, el
tipo de propuesta de valor que se les ofrece y estard condicionada por los recursos disponibles”
(Goémez, 2015).

8.5.5.Fuentes de ingreso.

Son todos los “ingresos que entran a la empresa; como es el flujo (mensual, semanal, diario);
como y cudnto estd dispuesto a pagar el cliente. Todas estas cosas tienen que ser coherentes con
la propuesta de valor de la empresa” (Gomez, 2015). Esto” permitira ver el margen de las distintas
fuentes de ingresos para poder tomar decisiones acerca de la rentabilidad de la compania”
(Gbmez, 2015).

8.5.6.Recursos clave.

Es necesario “Identificar los activos que una empresa necesita tener. Por ejemplo:
maquinarias, tecnologias, recursos humanos, un local, bienes tangibles, etc. Todo esto permitird
conocer la inversion que se debe hacer para poseer estos recursos” (Gémez, 2015).

8.5.7. Actividades clave.

Todas aquellas “actividades estratégicas que se desarrollan para llevar la propuesta de valor al
mercado, relacionarse con el cliente y generar ingresos. A qué se dedicard la empresa, ejemplo,
si se dedicara a la produccion, al disefio, marketing, distribucion, o al mantenimiento” (Gémez,
2015).

8.5.8.Socios clave.

Aquellas personas o agentes que permiten el desarrollo del negocio estos pueden ser:
“Inversores, proveedores, alianzas comerciales, o una autorizacion por parte de algiin 6rgano de
la Administracion Publica” (Gémez, 2015).

8.5.9. Estructura de costos.

Involucra “todos los costos que tendra la empresa, una vez analizadas las actividades, los
socios y los recursos clave. Ademds, serd una forma de saber cudl es el precio que tendrd que
pagar el cliente para adquirir el producto o servicio” (Gémez, 2015). El canvas realizado de la
empresa Unitel S.A.S. permite visualizar la propuesta de valor frente a sus competidores, es decir,

la razén fundamental por la cual los clientes prefieren el producto y servicio ofrecido y no el de



la competencia. En la actualidad Unitel S.A.S cuenta con més de 40 clientes permanentes, lo que
expresa un alto nivel de fidelizaciéon de estos hacia la organizacion, los productos y servicio
ofrecidos van enfocados a que los clientes se sientan especiales y esenciales para la organizacion,
esto se logra con una capacitacion tedrica de los productos adquiridos debido a la falta de
conocimiento que tienen los clientes del producto adquirido en cuanto a funcionalidades,

mantenimiento, caracteristicas generales, compatibilidad, etc.
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Figura 24. Modelo canvas Unitel S.A.S. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



8.6.1. Propuesta de valor # 1.

Unitel brinda a sus clientes un valor agregado en cuanto a la capacitacién que brinda para el correcto , o " o
uso de sus productos adquiridos sin costos alguno pero es necesario que mejore dicho servicio a 10%detc s 30%deto 80% seto
métodos mas eficaces, para esto. que leen . O ,  queven que dicen
. . i
UNITELS.AS (fj) 20% de 1o 50% de (o que 1 90% de 1o
Ml l? que escuchan, @'Y
S—

)

venyescucnan al
mismo tiempo

que hacen

L
ESCENARIO FUTURO

Desarrollar un servicio de CAPACITACION INTERACTIVA (an‘l‘esx
durante y después),ya que este se presta en las instalaciones del
cliente se busca distribuir las horas (20% tedricoy 80 % prdctica) de
modo el personal que va a manejar o manipular los equipos, sean
quienes interactlien en la ejecucién de las pruebas las cuales se harian
en campo y el mantenimiento en vivo, poniendo en prdctica lo
aprendido. Con el fin de que se garantice el aprendizaje transmitido a
los clientes de manera eficaz para que los equipos adquiridos por
estos funcionen de manera correcta y se prevea dafios por mal uso de
estos. /

UNITEL S.A.S en la actualidad cuenta con un portafolio de mds de 4&
clientes permanentes, lo que expresa un alto nivel de fidelizacién de estos
hacia la organizacién, UNITEL S.A.S ha entendido que no basta con que los
productos y servicios ofrecidos a sus clientes sean de alta calidad y a un
buen precio sino que ademds es necesario que ellos se sientan dnicos,
especiales y esenciales, prestando el servicio de CAPACITACION
TEORICA, ya que muchos clientes no saben manejar de manera adecuada
alguno de los productos que adquieren, para esto se envia a las instalaciones
de este a una persona con conocimiento en el equipo para que capacite al
Qersonal sin costo alguno, es decir, dicha capacitacién es totalmente gratis. /

ESCENARIOACTUAL @
()

Figura 25. Capacitaciones interactivas. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



8.6.2. Propuesta de valor # 2.

VALOR AGREGADO PARA
UNITELS.A.S
°
0% %

o
ESCENARIO FUTURO
)

Disefiar una TIENDA ONLINE, permite la apertura de nuevos
mercados y nuevos clientes, no se depende de la cantidad de personas
que conocen la organizacidn, es decir, con una tienda local solo se
pueden captar aquellos clientes que necesitan o saben que existe
dicha actividad econdmica, con internet no importa donde este el
cliente, realmente importa la calidad del producto, se reducen costes
logisticos, no hay un horario especifico para las ventas y se abren
nuevas opciones para esta. )

UNITEL S.A.S en la actualidad cuenta con un portafolio de mds de 40
clientes permanentes, prestando el servicio de TIENDA FISICA, la
fidelizacidn de estos clientes les ha permitido mantenerse en el mercado,
pero es necesario gestionar el portafolio de clientes ya que al momento
que los actuales decidan retirarse o no continuar la empresa no tendrd
una economia sélida y esto puede ocasionar la perdida total de la
organizacion

ESCENARIO ACTUAL ‘0

Figura 26. Tienda online. Fuente: Elaboracién propia de los autores.




Como propuesta de valor se tienen identificadas las capacitaciones ofrecidas, no obstante, con
el fin de ampliar el portafolio de clientes y generar innovacién en los servicios prestados, se
propone crear una tienda virtual donde se pueda:

v" Venta de productos en menor tiempo posible.

v" La publicidad que se va a trabajar va dirigida a los clientes con caracteristicas
especificas.

v" Cualquier persona pude adquirir los productos.

v" Los procesos de compra-venta son més fécil de controlar con métodos estadisticos.

v' Permite la disminucién de stock y costos logisticos

Actualmente la empresa cuenta con la certificacion de calidad de la ISO 9001:2008, una de las
propuestas es que si la empresa realiza la transicion de la norma permite que en la tienda virtual se
establezca un vinculo de confiabilidad con los clientes donde ellos puedan visualizar que el
producto y servicio ofrecido estdn certificados y cuentan con total garantia.

Las empresas que licitan con el estado y trabajen en proyectos requieren de empresas que estén

certificadas, es por ello que la tienda virtual permite una mayor visibilidad de lo que ofrece Unitel

S.A.S.



9. Calidad y responsabilidad social

El enfoque del siguiente modulo lo que busca es generar herramientas de actualidad al
estudiante en donde puede implementarlas en su vida personal y profesional a fin de incitar a
desarrollar una actividad econémica viable y con respeto hacia la comunidad individual y colectiva.

Un autor define la: “Responsabilidad Social Empresarial (RSE), algo que es inherente a la
empresa pero que se ha convertido en una nueva forma de gestion y de hacer negocios, donde la
empresa se ocupa de que sus operaciones sean sustentables” (Cajiga, 2013, pag. 2). La
sustentabilidad debe ser en el ambito “Econdmico, social y ambiental, reconociendo los intereses
de los distintos grupos con los que se relaciona y buscando la preservacion del medio ambiente y
la sustentabilidad de las generaciones futuras” (Cajiga, 2013, pag. 2).

Segun (Ibarra, 2014): “La responsabilidad de la empresa est4 en aumentar las utilidades de los
propietarios, desde el enfoque estratégico, las obligaciones de la empresa no se limitan a los
accionistas, sino que comprenden a un grupo mas amplio, las partes interesadas”. Desde el enfoque
social, “la RSE es un pacto justo entre las instituciones y la sociedad, la empresa como parte de la
sociedad necesita contribuir al bienestar de esta” (Ibarra, 2014). Y, por dltimo, en el dmbito
virtuoso: “La empresa es una institucién socioeconémica que tiene una seria responsabilidad moral
con la sociedad” (Ibarra, 2014).

Pero no obstante es necesario entender que la RSE: “Es una vision de negocios que integra
respeto por las personas, valores éticos, la comunidad, el medioambiente con la gestion misma de
la empresa, independientemente de los productos o servicios que ésta ofrece, sector al que
pertenece, tamafio o nacionalidad” (Cajiga, 2013, pag. 2).

A su vez se entiende que: “La responsabilidad social es el compromiso, obligacién y deber que
poseen los individuos o miembros de una sociedad o empresa, voluntariamente, de contribuir para
una sociedad maés justa y por proteger el ambiente” (Camacho, 2018, pag. 2).

Otro autor define la RSE como: “La contribucion al desarrollo humano sostenible, a través del
compromiso y la confianza de la empresa hacia sus empleados y familias, la sociedad en general,
la comunidad local para mejorar el capital social y la calidad de vida de todos” (Martinez, 2014).
Por tanto, no es solo un concepto, sino que persigue un objetivo, “Es que el impacto positivo que
causan estas practicas en la sociedad se traduzca en una mayor competitividad y sostenibilidad para

las empresas. Asi, ser responsable socialmente generard automdticamente mdas productividad,



puesto que una mejora en las condiciones para los trabajadores optimizard también su eficacia”.
(Martinez, 2014).
9.1. Principios de la responsabilidad social empresarial

Estos son bdsicos para la implementacién de una propuesta en una organizacién “Los
involucrados que participaron con el desarrollo de esta norma entienden que existen varios
principios para la responsabilidad social, sin embargo, acordaron que las organizaciones deberian

respetar como minimo los siguientes siete principios” (Camacho, 2018, pag. 7).

PRINCIPIO 1 PRINCIPIO 2 PRINCIPIO 3 PRINCIPIO 4
Respeto alos
Rendicidn T N\Comportamiento interesesde
de Cuentas FanPSrences ético las Partes
interesadas
PRINCIPIO S PRINCIPIO 6 PRINCIPIO 7

Respeto al Respeto alanorma Respeto a
Principio de Tnternacionalde los Derechos
Legalidad comportamiento Humanos

Figura 27. Principios de la Rse. Fuente: Matoma, 2013.

En base a lo transmitido por (Heilbraun, 2015): “El orden de los principios no implica que uno
sea mds relevante que otro, todos son importantes e ineludibles y se aconseja sean puestos en
practica independientemente del giro, sector, tamafio o impacto que una institucion genere”.

9.2. Materias fundamentales

PRACTICAS JUSTAS
DELAOPERACION
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Figura 28. Materias Fundamentales de 1a RSE. Fuente: SIRSE, 2019.



Para el caso de Unitel se tendrén en cuenta las siguientes:

Se considera que el capital humano es uno de los mas fuertes para una empresa, ya que son los

encargados de ejecutar de manera precisa, correcta y efectiva los procesos de servicio o productivos

que esta maneja. Por ello la empresa debe preocuparse por que ellos reciban todo lo necesario para

desarrollarse como profesionales y seres humanos.

Para esto se consideran ciertos puntos que son importantes:

v

v

Los sueldos deben ser justos con el pago de sus prestaciones (mds alld de los de ley).

El personal deber ser involucrado en todos los planes de la organizacidn; ellos son la clave
para lograr la misién y vision.

El espacio donde ejecutan sus labores deben ser higiénicas, confortables y seguras.

Un horario de trabajo flexible repercute efectos positivos en la productividad, ayuda a
reducir el ausentismo y el estrés.

También “La creacion de puestos de trabajo, asi como los sueldos y otras compensaciones
que se pagan por el trabajo realizado, se encuentran entre las contribuciones sociales y

econdmicas mas importantes de una organizacion” (La Pampa, 2019).

Sin dejar de lado que “El trabajo importante y productivo es un elemento esencial en el

desarrollo humano; los niveles de vida mejoran gracias al pleno empleo y el empleo seguro” (La

Pampa, 2019).

Cuando se presentan ausencias por parte del personal “Constituye una causa primordial de

problemas sociales. Las précticas laborales producen un importante impacto sobre en el respeto a

laley y en el sentido de la justicia presente en la sociedad” (La Pampa, 2019).

v' Medio Ambiente

v" Compromiso con la sociedad y calidad de vida del entorno y del personal

v" Practicas justa de operacion:

v" Condiciones optimas



Tabla 5.

Propuestas RSE para Unitel.

LINEA DE FECHA
P INICIATIVA ACTIVIDADE EGUIMIENT A CAR
ACCION NIC \Y% CTIV S INICIO SEGU NTO CARGO
Desarrollar un planing de trabajo con un mes o quince Segun el impacto
dias de anticipacién, donde sea posible programar turnos mensual/semanal.
que cumplan con reglamentado en la ley (48h semanales), Gestién
Horarios pero que permitan salir un dia a la semana a medio dia. Enero de Humana
Flexibles 2020 Validar que no
Si no es viable dicha propuesta, validar la posibilidad de afecte 1a actividad | Gerente
realizar las 48h en la semana, de manera que se pueda econémica de la
descansar el dia sabado empresa
Desarrollar un cronograma de capacitaciones online, con
Practicas el fin de minimizar costos, donde se puede capacitar al
Laborales personal en temas propios dela empresa, externos a este y
propios de la funcién década uno. Al final de cada
. . . . . i Gestio
. Incluir en el horario de trabajo determinado tiempo para la mes © quircena eSton
Formacién . . Enero de | verificar el Humana
_ ejecucion de estos cursos. .
E - learning 2020 impacto que
Verificar si el tiempo empleado en etas formaciones ocasmpo dicha Gerente
mejora la prestacion del servicio o mejora el proceso modalidad
productivo.
Validar la minimizacién de los costos
Desarrollo de un programa de formacién al momento de
la induccién corporativa en la cual se muestre la
Cultura importancia de una buena conducta moral y aplicacién de Asistencia Gerencia
Gobernanza Organizacién la ética en todo lo ejecutado dentro de la compaiiia. Enero de | Talleres
dela _basadaen la 2020 Evaluaciones de Gestion
Organizacién | Etica y la Mora Continua formacién (Trimestral) Desempeiio Humana
Talleres, cursos, charlas , etc.

Nota. Elaboracion propia de los autores




Tabla 6.

Propuestas Rse para Unitel (b)

LINEA DE FECHA

ACCION INICIATIVA ACTIVIDADES INICIO SEGUIMIENTO | A CARGO
Seguimiento y | Desarrollar un programa de ética y cultura ambiental. Al final de cada
medicion de Verificar el cumplimiento de la ley. mes o quincena
los aspectos Ampliar los conocimientos de los empleados. Junio de .Verlflcar el G
medioambiente | Fomentar el interés activo. 2020 1mpacto que erente
al dentrode la | Incentivos a los empleados que realicen de buenas ocasiono dicha

. organizacion. | pricticas ambientales modalidad
Mefho Reduccién del | Ubicar las antenas en puntos altos.

Ambiente impacto de las | Evaluar el impacto visual. Julio de M 0 Produccis
estructuras con | Reducir el tamafio de las estructuras 2020 ensua roduccion
el entorno Reutilizacién de infraestructuras existentes.

» Control de temperatura en plantas y equipos.
Reduccién de o
Concientizar a los empleados del uso adecuado de la .
consumo de la . Julio de Todos los
B energia. Mensual
cnergia Instalacién de ldmparas de bajo consumo. 2020 empleados
eléctrica

Usar energias alternativas.

Nota. Elaboracidén propia de los autores




Tabla 7.

Propuestas Rse para Unitel (C)

LINEA DE | INICIATIVA | ACTIVIDADES FECHA | SEGUIMIENTO
ACCION INICIO
La publicidad y pricticas de promocién van a ser amigables con el Enero Material
medio ambiente. Manejar un logo donde se identifique el uso de | de 2020 | publicitario/envio
material reciclable y/o la disminucién de papel impreso. de cotizaciones
La informacién del consumidor se va a manejar en la actualizacion Enero | En la actualizacién
de la pédgina web donde el cliente podrd conocer mejoras y | de 2020 del
caracteristicas del producto/servicio y el compromiso de Unitel con contenido web por
el desarrollo social mediante noticias informativas. Esta iniciativa parte del
busca entregar al cliente toda la informacion que necesite sobre los proveedor.
productos o servicios de la empresa.
La ética y compromiso social serd relacionada con los clientes, | Enero Realizacién de
Excelente | proveedores y partes interesadas mediante correos donde se hace | de 2020 boletines
servicioy | promocion de los productos en venta y la participacién activa de informativos
calidad en la | Unitel como empresa socialmente responsable.
pre venta Mejorar la transparencia y confianza de los consumidores, de los Enero
Pricticas productos comercializados y producidos. Mantener y salvaguardar | de 2020
justas de la privacidad de la informacién de los clientes y consumidores,
produccién prohibiendo la entrega de datos a terceros.
En la certificacion ISO se debe validar los procesos de Enero | En la evaluacion de
Proteccién de implementacién, man‘tenci(’).n y mejora de los sistemas de gestiér} c.1e de 2020 los sistemas de
salud y calidad y medlg amblentc?, junto con.S'G-S§T Entregar un servicio gestion
seguridad del seguro y de. calidad, mediante la certificacién de los procesos de la
. empresa bajo la norma ISO 9001:2015. Informar sobre el correcto
consumidor ” . .
uso de la pagina web, con el objetivo de proteger a los clientes de
robos o fraudes.
Involucrar a los consumidores y lograr un cambio cultural mediante En la evaluacién
Consumo la recoleccion de los equipos que ya no van a utilizar y las antenas Enero del servicio post
sostenible . e de 2020
que ya no sirven para hacer una logistica inversa. venta

Nota. Elaboracion propia de los autores.




10.  Verificacion de la estrategia de la calidad

De acuerdo con el contenido y las actividades realizadas durante el mddulo, se va a presentar el
programa de auditoria y el plan de auditoria. El programa de auditoria estd aplicado para todos los
procesos que se realizan en la empresa UNITEL S.A.S y el plan de auditoria se va a especificar al
proceso administrativo con el fin de dejar y explicar a los miembros de la compafiia la forma de
realizarlo y llevarlo a cabo para futuras auditorias. Se le recomienda a la empresa capacitar a los
lideres auditores de la compaiiia en la nueva NTC ISO 19011: 2018 con el fin de identificar riesgos,
desarrollar el programa de auditoria y se presenten cambios de mejora en la evaluacién constante
del Sistema de Gestion de la Calidad. Teniendo en cuenta la transicion de la norma NTC 1SO
9001:2015 las caracterizaciones de los procesos se deben actualizar y modificar la lista de
verificacion a la hora de llevar acabo la auditoria, el personal debe tener las competencias y
habilidades para ejecutar la auditoria y se deben reforzar conocimientos ya que se deben empezar
a realizar las auditorias a los proveedores y partes interesadas que permitan el desarrollo del

crecimiento de la empresa.

10.1. Conceptos de auditoria

10.1.1. Auditoria.

Es un proceso ordenado que comprende una serie de pasos o procesos metddicos, organizados
y establecidos, la cual permite obtener y evaluar evidencia objetiva que permita examinar las bases
para las representaciones y los resultados objetivamente a favor o en contra del evaluado. La
esencia de la auditoria comprende los hallazgos acerca de las acciones econdmicas o eventos
hechos por la entidad o las personas. En la auditoria es importante la intelectualidad de quien la
ejerce, dado a que se basa en la l6gica porque mediante ésta se crean los hechos y la evaluacién de
las conclusiones resultantes, estableciendo mediante el juicio profesional si son vélidas o no, es
decir, la auditoria es la revision objetiva de la informacion hecha y mostrada por la administracion.
En dicha revision, lo que se busca es constituir mediante la construccion de hechos pasados, si se
aplicaron de manera adecuada los principios generalmente aceptados en las pricticas y en el
procesamiento.

10.1.2. Auditor.

Persona competente y habituada que elige una autoridad competente, para revisar, examinar y

evaluar los resultados de la gestion administrativa de una entidad, con el propdsito de comunicar o



decidir acerca de ellas, realizando las reflexiones y recomendaciones pertinentes para mejorar su
eficacia y eficiencia en su desempefio.

10.1.3. Clasificacion de la auditoria.

Se presenta debido a las diferentes responsabilidades y prestaciones de servicios que tiene las
entidades y los auditores.

10.1.4. Auditoria interna.

Se realiza dentro de la organizacién, con el fin de revisar, analizar y evaluar informacién de
todo tipo que estd regulada legalmente y se pueden comunicar los resultados de las partes
interesadas. Es un control para los otros controles que funciona sobre la base de la medicién y
evaluacién de otros controles que pertenecen a la organizacion.

10.1.5. Auditoria externa.

Conocida como auditoria independiente, realiza un andlisis y control absolutos por parte de un
auditor, el cual es totalmente ajeno a la actividad de la empresa, con el objetivo de expresar una
opinion imparcial e independiente sobre el sistema de operacion de la empresa y su control interno.
También, se formulan sugerencias de mejora de la organizacion.

10.2. Proceso de auditoria

El proceso de auditoria que deben tener en cuenta a la hora de realizar las proximas auditorias
es:

10.2.1. Planificacion.

El auditor obtiene o restablece la informacién de tipo de examen a efectuar: Documentos
legales, manuales de procedimientos sobre la estructura de control interno, el ambiente en el cual
se desarrollan las operaciones; informacién de los procedimientos y politicas, y temas de logistica.
Esta informacion le sirve al auditor para poder planificar y documentar las pruebas y
procedimientos de auditoria. Hace juicios preliminares a cerca del grado y el riesgo que representa
una o varias dreas en especifico. Estas evaluaciones preliminares constituyen la base para que el
auditor determine la naturaleza, oportunidad y alcance de las pruebas y procedimientos de
auditoria. En esta etapa de identificar los riesgos asociados a la auditoria.

10.2.2. Ejecucion.

En esta etapa el auditor consigue y valora la evidencia para aprobar si las declaraciones de la
informacion sujeta a revision son razonables, de acuerdo con politicas y procedimientos de la

empresa. Con esto el auditor determina si los objetivos de auditoria determinados en la fase de



planificacion se han logrado. El auditor emplea tantas pruebas de cumplimiento. Las pruebas de
cumplimiento se aplican tnicamente a los controles internos, en los cuales el auditor tiene la
intencion de confiar como parte de la auditoria. Estas pruebas incluyen efectuar entrevistas con el
personal encargado de los procedimientos de control y los involucrados en los mismos, examinar
registros y documentos, observar la aplicacién de controles.

10.2.3. Control.

En esta etapa el auditor hace una comparacién de los resultados obtenidos y los esperados o
planificados, a efecto de ejecutar los ajustes correspondientes y tomar las acciones correctivas
necesarias, usando procedimientos previamente establecidos. El control es adaptable en la fase de
ejecucion, es decir, en el desarrollo de las auditorias a través de un monitoreo constante; asi mismo
debe emplearse al cumplimiento total del plan de trabajo de auditoria en un periodo determinado.

A continuacidn, se presenta el plan de auditoria propuesto a la empresa Unitel, cuyo fin tendra

las posibles mejoras en la auditorias.



PLAN DE AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTION

Objetivo:

DE CALIDAD UNITEL S.A.5
1. Realizar una evaluacion objetiva del desempefio del Sistema de Calidad de
UNTEL 5.A5
2. Detectar hallazgos que permitan la mejora continma del Sistema de Calidad de
UNITEL 8.A8

Alcance:

Esta auditoria es aphicada al proceso de GESTION DEL SEEVICIO de UNITEL
5.A S en la sede principal en la ciudad de Bogota.

Criterios:

Norma IS0 Q001:2015 requisttos 4.1 -42-52 72 -75-81-543

Procedimientos, registros y documentacion del Sistema de Calidad de UNITEL
3.A 5 enfocado al proceso de GESTION DEL SEEVICIO:

4 Contratos (proveedor v clientes)
= Matriz de riesgos v oporfunidades
4 Matriz de necesidades v expectativas
= Eegistros de asiztencia
- Minuta
- Eegistros de cumplimiento de capacitaciones/entrenamientos - Registros
de mantenimiento de equipos.
Ficha técnica de equipos techologicos.

Riesgos de
Auditoria:

1. Ausencia del equipo auditor en el lugar de la auditoria.

2. Auszencia del personal a auditar el dia programado.

3. Incomplimiento de los horarios v actividades establecidos en el plan. por parte
de auditados v/o auditores.

4. Politicas de calidad no definidas por la empresa.

5. Que no exista documentacion base en la empresa.

6

. El auditer lider no informe a la empresa o no presente con claridad los
hallazgos durante 1a auditoria.

. Resistencia a la auditoria por parte de los auditados
Tiempo insuficiente para la ejecucion de actividades de anditoria.
Suministro inadecuado o incompleto de documentacion

Recursos:

Perscnal idoneo, competente v capacitado para responder la auditoria.
. Sala de conferenciaz para reunion de apertura y clerre v revision documental.
. Documentacion, tecnoldgicos y economicos.

Figura 29. Plan de auditoria Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores.




e e e e

Fecha | Hora [Auditor | Area/ Funcién Auditado
e ) Camilo Eeunicn de apertura. .
18/06/19 | 08:00 Trujillo Oficina Colaberadores de la organizacion
Py . Camilo Compresion de la L
18/06/19| &:15 Trujllo|  organizacion y su contexto Colaberadores de la organizacion
15/06/19 | 09:00 Caﬂﬁﬂﬂ Politica de calidad Colaboradores de la orzanizacion
Tryjillo
e .. | Camilo : . .
18/06/19 | 09:30 Truillo Competencia del personal  |[Supervisor de servicio
Camilo Supervisor de servicio
15/06/19 [ 10:30 N Informacién documentada  [Supervisor de Tecnologia y
Trujillo o -
Técnico
: . Supervisor de servicio
190619 | 1130 | Lamlo|  Plamfleacionycontrol o or de Tecnologia v
Truyillo operacional . -
Técnico
e ] Camilo . : N
15/06/19  2:00 Trjillo Feunion de cierre Colaboradores de la organizacion
EQUIPO AUDITOR
Cargo Nombre Firma
Auditor . .
I ider Camilo Tryillo
RECIBIDO Y APROEADO POR
Cargo Nombre Firma

Figura 30. Responsables del plan de auditoria. Fuente: Elaboracién propia de los autores.
El programa de auditoria esté relacionado con los numerales auditables en la norma NTC ISO
9001:2015. El programa contempla las caracteristicas principales de los procesos, el grupo auditor

y las caracteristicas que dice la norma NTC ISO 19011:2018.



EMPRESA:
UNITEL
S.A8

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA VIGENCIA 2019

Objetivo del
Programa:

Bealizar una evaluacion objetiva del desempetio del Sistema de Cahidad
de UNITEL 5.A 5., detectar falencias y oportumdades de mejora.

Alcance del
Programa:

Aplica para todos los procesos de 1z empresa.

Criterios:

1. Norma IS0 9001:2015 requisttos de los capitulos 4 al 10.

2. Normativa legal aplicable

3. Documentacion del Sistema de Calidad de UNITEL 5 A 5. apliczble 4
los procesos a anditar.

4 Encuestz de zatizfaccion del clients

5. PQERS (Peticiones, quejas, Beclamos, Sugerencias)

. Plan y registro de capacitacion

7. Minuta

8. Fichas de equipo, calibracion y mantenimiento

0. Formato planes de accion

Riegos de la
Auditoria:

1. Competencias necesanas del equipo anditor.

2. No cumplir con las especificaciones técnicas para la actividad de
constriccion

3. No entrega de la documentacion clara, concisa y veraz, previa y
durante la auditoria.

4. Ausencia del personal a auditar el dia programado.

5. La poliica de cahdad no se enfoque o cumpla con los requisitos legales
para la normatva de construccion en Colombia.

6. Resistencia a la auditoria por parte de los auditados.

7. Incumplimiento del plan de auditoria

Recursos:

1. Personal 1doneo, competente v capacitado para la gjecucion de la
anditoria.

2. Perzonal 1doneo, competente v capacitado a carge de los procesos y
actividades de la orgamzacion

3. Documentacion del Siztema de Gestion de Calidad

4. Personal: 4 gouardas (2 por conjunto), 1 supervizor tecnologico, 1
supervisor de servicio, 1 técnico tecnologico

3. Economico

8. Tecnologico

Figura 31. Programa de Auditoria. Elaboracién propia del autor.



10.3. Consideraciones generales para las auditorias de Unitel S.A.S

Para la auditoria interna se proponen los lineamientos especificos para la funcién y el desarrollo
de una adecuada auditoria interna teniendo en cuenta las caracteristicas de la empresa y el perfil
de los trabajados que la conforman. Se dejard plasmado la interaccién con los diferentes procesos
misionales, estratégicos y de apoyo sin dejar a un lado las partes interesadas ya debidamente
identificadas en capitulos anteriores.

El origen de los cambios del desarrollo en la metodologia de la auditoria deberd quedar
registrados en los controles de cambio, esto lo deberd hacer el encargado de calidad en la empresa
Unitel S.A.S. y socializarlo a sus colaboradores una vez realicen el plan anual de auditoria. El
objetivo de la auditoria es agregar valor y mejorar las operaciones de la empresa cumpliendo los
lineamientos de la ISO 9001 versién 2015 ayudando a cumplir los objetivos empresariales
mediante la evaluacién y mejoramiento de la eficacia de todos los procesos protegiendo el valor
que proporciona Unitel S.A.S y manteniendo un enfoque al control de los riesgos.

10.3.1. Responsabilidades de la auditoria.

El Gerente General serd quien realice las reuniones para dar las directrices de la auditoria donde
el codigo de ética del desarrollo de la misma deberd ser el punto de partida, el plan de la auditoria
y sus modificaciones deberdn llevar su firma como simbolo de aprobacién con fecha y cambios
realizados.

Las responsabilidades de las auditorias serdn notificadas por correo electrénico de manera
formal y a todos los colaboradores donde se comunicard: la funcion, metodologia y el rol de los
participantes. Los auditores deben tener acceso completo a todas las actividades que se realicen, a
los registros y al personal necesario para cumplir con los objetivos de la auditoria.

Los auditores deben determinar el plan de auditoria, asignar los recursos, determinar el alcance
del trabajo a realizar y aplicar las técnicas que considere necesarias para cumplir con los objetivos
de la auditoria.

Deben obtener explicaciones y la informacién necesaria de todos los empleados de la empresa
sin discriminar si son de la parte operativa, gerencial o las partes interesadas.

10.3.2. Objetividad de los responsables.

El Gerente y el auditor deben mantener imparcialidad durante las auditoria y os resultados que
se evidencien con el fin de realizar los compromisos objetivamente y mantener la oportunidad de

mejora en la calidad del producto ofrecido y evitar conflictos de interés.



Se recomienda a los auditores internos: evaluar las operaciones especificas que quedaron
pendientes en las auditorias pasadas, declarar cualquier impedimento de independencia u
objetividad a las partes interesadas, demostrar profesionalidad en la recoleccién, evaluacién y
comunicacion de la informacién de la actividad que se estd auditando, realizar evaluaciones cuando
asf se requiera de los hechos o circunstancias disponibles por los procesos y tomar las precauciones
necesarias para evitar ser influenciados indebidamente por sus propios intereses o por los de sus

compaifieros y partes interesadas en la redaccion de los hallazgos.

10.4. Especificaciones de la auditoria interna para Unitel S.A. S.

Las especificaciones permiten disefar los lineamientos generales para realizar la auditoria
interna en los procesos que se contemplan en el mapa de procesos y para ello se deben definir las
caracteristicas, generalidades y elementos principales de este proceso para la posterior evaluacion
del sistema integrado de la calidad.

10.4.1. Consideraciones generales.

Las auditorias internas realizadas por Unitel S.A.S deben estar enfocadas en:

v" Las auditorias permiten reflejar lo que se debe hacer (procesos y procedimientos), lo que
se hace y lo que se quiere lograr (metas, objetivos, satisfaccion del cliente), establecidos
por la empresa.

v Identificar y registrar el no cumplimiento de los de los requisitos establecidos.

v Identificar las fortalezcas que se presentan en los procesos para que sean documentadas.

v Identificar debilidades actuales o potenciales para su correccion.

v' Verificar la eficacia de los procesos con el fin de alcanzar los objetivos trazadas mediante
técnicas de muestreo y evaluacion de los indicadores.

v" Brindar al auditado la oportunidad de mejorar su labor con planes de accién efectivos.

v" Informar a la Gerencia el funcionamiento del sistema de gestion frente a los compromisos
adquiridos para mejorar el funcionamiento de la empresa y la cultura de la misma.

El auditor debe tener habilidades para observar (operaciones, documentos, procedimientos y
registros), escuchar (a los responsables de cada proceso y quienes realizan las diferentes
actividades), e informa (No conformidades, oportunidades de mejora y fortalezas). En cuanto a los
requisitos de la auditoria, ésta debe ser sistémica (planeada y documentada), procesada
(independiente y jerarquica), programada (importancia y estado de la actividad), registrada

(registro de hallazgos) y de accidn correctiva (se debe hacer seguimiento).



Los elementos para realizar la auditoria son: el lenguaje, escucha, las preguntas, las
reformulaciones y los silencios. El lenguaje debe ser sencillo, claro, concreto con el fin de evitar la
confusién al auditado; la escucha permite que el auditor entienda y comprenda con el fin de no
suponer o incluir; las preguntas se deben realizar una a la vez para manejar el orden de la auditoria
y mantener el control del ejercicio; las reformulaciones son una herramienta necesaria para el
auditor y sirve para para afirmar que si entendi6 lo que al auditado quiso decir; los silencios deben
ser manejados por el auditor para que auditado no divague en la respuesta. La periodicidad y la
frecuencia con la cual se deben realizar las auditorias pueden ser contempladas bajo las siguientes
circunstancias:

v Si las tendencias de los indicadores no son favorables.

v" Si la satisfaccién del cliente disminuye o no es favorable.

v" Cuando los datos de medicién de procesos no sean confiables.
v' Si las PQRS aumentan.

10.4.2. Propuesta del proceso de auditoria para la empresa Unitel S.A.S.

El proceso de auditoria como propuesta se puede visualizar en la siguiente imagen, la cual
permite de forma global entender el paso a paso de la actividad. Las condiciones generales

anteriormente  descritas acompanan durante todo el proceso de la auditoria.

. Recopie ) Redlice
@\ fzzfm‘” informacién Veifque Eycite fonts ¢ Revive os Concyala | | actividades ce
‘ o medianfe un informacion ok helkazgos audiora sequitiento a
\S infomacion a0 o anscitoria ooy
mvestreo la auditona
INICIO AN

PROCESO DE AUDITORIA

Figura 32. Proceso de auditoria. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

10.4.2.1.La propuesta para la elaboracion del plan de la auditoria consiste en.

v Elaborar el programa anual de auditoria teniendo en cuenta: objetivos y alcance,
responsabilidades, recursos (financieros, técnicas de auditoria y disponibilidad de los
auditores), posibles cambios que puedan afectar el desarrollo de la auditoria, posibles
conflictos de intereses de los auditores y procesos.

v Envie el programa de auditoria al Gerente para que este lo revise, de existir algunas
modificaciones, realice los cambios y vuélvalo a presentar. Si el programa es aprobado,

comuniquelo a todos los colaboradores por correo formal.



10.4.2.2.La planeacion de la auditoria se sugiere de la siguiente manera.

v Se debe programar una reunién con el equipo auditor con el fin de elaborar el plan de la
auditoria.

v Revise y analice: Informe de auditoria y no conformidades de las auditorias pasadas,
reporte de quejas, reclamos y no conformidades de terceros, tendencia de los indicadores.

v Revise cuidadosamente los procedimientos y documentos.

v Con base a la informacion recolectada elabore la lista de chequeo.

v' Determine la metodologia de la auditoria teniendo en cuenta:

o Auditoria por plan de muestreo (De qué va a tomar muestras, como se va a tomar
la muestra, de cuantas unidades estd compuesta la muestra y seleccione una muestra
representativa).

o Auditoria por rastreo (seleccione actividades importantes para la calidad del
producto y servicio, comience al final o al principio del proceso y realice
seguimiento a partir del documento referencia).

10.4.2.3.En el momento de la ejecucion de la auditoria se propone.

v Realizar una reunién de apertura con los miembros de los procesos que se ven
involucrados. Lider auditor.

v Ejecute la auditoria como se propuso anteriormente. Lider auditor.

v Retnase con el equipo auditor y evalde lo observado en los procesos auditados y si
encontr6 desviaciones en los procesos, procedimientos o demas documentos. Si se llega a
presentar alguna objecion es necesario el uso de la evidencia objetiva, Lider auditor.

v Terminada la auditoria realice reunién de cierre con las partes involucradas informando
los hallazgos encontrados y el resultado en general de la auditoria. Lider Auditor.

v Comunique mediante correo electronico el informe de la auditoria al lider del proceso,
debe indicar el tiempo con el cual cuenta para presentar el plan de accidon para el
tratamiento de los hallazgos. Lider Auditor.

v Realice el plan de accioén de los hallazgos encontrados en el formato ya establecido.
Auditado.

v" Realice la validacién y seguimiento al plan de accién después de las fechas de los
compromisos adquiridos. Auditor lider.



11.  Excelencia directiva

De acuerdo al contenido socializado en la asignatura Excelencia directiva, se realiza la encuesta
que hace parte del modelo EFQM con los trabajadores de la empresa Unitel S.A.S con el fin de
determinar la excelencia en diferentes criterios que serdn argumentados mds adelante. Se evaluaran
los criterios liderazgo, estrategia, planificacidn, personas, alianzas y recurso, procesos, resultado
clientes, resultados personas, resultados sociedad y resultados claves. Por medio de este modelo se
podra determinar los criterios a mejorar y poder definir estrategias para cumplir con los objetivos
y las politicas elaboradas en el sistema de gestion de la calidad con el cual cuentan actualmente.
Con este modelo se busca Analizar de manera global la empresa a partir de El modelo EFQM para
evaluar el desarrollo de los procesos y la planeacidon estratégica establecida en el sistema de gestion.

Se realizé la encuesta del modelo EFQM con los integrantes de la empresa Unitel, para realizar
su respectivo andlisis de las respuestas obtenidas mediante herramientas estadisticas y asi poder
proporcionar recomendaciones con base en el andlisis elaborado a cada uno de los criterios que

conforman el modelo EFQM.

Procesos facilitadores (500 P Resultados (500 P

7. Resultados
en las Personas

(0p)

| 3. Personas
(0 p.)

2.Politica 6. Resultados

1. Liderazgo 9. Resultados
y Estrategia enlos Clientes Clave
(100 p.) (200p.)

(150 p.)

4. Alianzas
y Recursos

(%0p.)

8. Resultados
en la Sociedad

(60 p.)

Innovacion y Aprendizaje

Figura 33. Modelo EFQM. Fuente: Focus Legal & Partners, 2014.



# CRITERIO PUNTOS SUBCRITERIO PUNTOS
1.a)ldentidad 20
1.b) Si1stema de Gestion 20
1| LIDERAZGO 100 1.c) Felaciones Extermas 20
1 d)Belaciones Intemas 20
1.) Gestion del Cambio 20
2. a)ldentidad 20
ESTRATEGIAY 2 b) Si1stemna de Gestion 20
* | pLaNtFICACION| 7.0 Relaciones Extemas 0
2. d)Eelaciones Intemas 20
3.a) Geshon EE_HH 20
3.k) Desempefio 20
3 PERSONAS 100 3.c)mplicacion v Participacion 20
3.d) Comunicacion Interna 20
3.e) Feconocmmientos 20
4 a) Colaboraciones 20
i 4 b) Gestion Becursos Econdmicos 20
4| WIS | 10 7.c) Gestion Recursos Materiales 0
4 djTecnologia 20
4 g)Gestion del conocimiento 20
5.a)Gestion 28
5.b) Mejora Continua 28
5 PROCESOS 140 5.c) Orientacion al Usuano 28
3.d) Servicio de Atencion 28
3.e) Felacion con Usnaros 28
RESULTADOS - 6.a) Medidas de Percepeion 55
|  CLIENTES 130 %) Inficadores de Rendimiento V5
RESULTADOS - 1.a) Medidas de Percepeion 15
7| SOCIEDAD &0 7%) Indicadores de Rendimiento 3
RESULTADOS - 8.a) Medidas de Percepeidn 23
|  PERSONAS 0 35 Indicadores de Rendintento &7
2 a) Resultado Clave del rendimiento de
9 RESULTADOS 150 la Organizacion 38
CLAVES 9.b) Indicadores Clave del Eendimiento
de la Organizacidn 112

Figura 34. Modelo EFQM para Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores




A partir de la anterior tabla se muestran los resultados obtenidos del analisis realizado sobre los
cuestionarios de evaluacién de acuerdo al modelo EFQM.
Para ello se tomo los valores obtenidos del cuestionario aplicado a la empresa, las medidas se

han calculado teniendo como referencia una escala de 0 a 5 puntos.

C1 4.00
C2 3.35
C3 2.86
C4 2.60
C5 288
C6 293
ci7 3.61
C8

ce

4.06
3.14

Figura 35. Valoracién de criterios. Fuente: Elaboracién propia de los autores

MEDIDA DE CRITERIOS
4,00

4,00 e

3,50 3,35

2,86 288 233

2 2,60

2,50
2,00
1,50
1,00

0,50

Opm 4 -
Cc1 c2 o] c4 Cs Cé c7 ce Ccs

Figura 36. Resultados criterios Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



11.1. Analisis

Segtin la media se evidencia que la empresa presenta mayor fortaleza en los criterios de
Liderazgo, Estrategia y Planificacion, Resultados en la sociedad y las personas, pero su mayor
debilidad o falencia se observa en el criterio de alianzas y recursos.

A partir de los resultados de la tabla 2 y la figura # 6, se puede inferir:

De acuerdo a la planificacion estratégica donde se establecen las politicas, mision y vision. Los
lideres en Unitel S.A.S actian de tal manera que cumplen lo trazado, la organizacion se caracteriza
por velar por el cumplimiento de lo establecido supervisando e impulsando la mejora continua del
Sistema de Gestion de la Calidad.

La excelencia de los colaboradores que trabajan en Unitel es medida de acuerdo a sus
habilidades y capacidades desarrolladas en el trabajo en equipo direccionada por cada uno de los
lideres de proceso. El criterio uno con media 4.0 es la muestra de la flexibilidad al cambio que se
trabaja constantemente en la organizacion.

Al identificar las necesidades de las partes interesadas, especialmente de los clientes y
proveedores, desarrollan estrategias con el fin de aumentar el rendimiento a nivel organizacional y
el desarrollo eficaz de las capacidades. La media del criterio Estrategia es de 3.35 dado que la
empresa debe reforzar la creacion y socializacion de las politicas de apoyo, debido a que se crearon
para lograr la certificacion y no se actualizan segun las necesidades de las partes interesadas.

El criterio que trata temas de alianzas y recursos tiene una media de 2.86 donde se gestionan las
alianzas externas, proveedores y recursos internos con el fin de apoyar el desarrollo de las
estrategias trazadas para obtener un resultado eficaz en la ejecucion de los procesos. El valor es
menor debido a la baja gestion de los recursos econdmicos para asegurar la sostenibilidad, el plan
de mejora debe ir enfocado en la creacién y divulgacion del presupuesto. En cuanto a la gestion de
la tecnologia de acuerdo a los procesos misionales no es necesario contar con tecnologia de punta,
aunque es recomendable crear una estrategia que ayude a la fuerza de penetracion del mercado y
del cumplimiento del plan de mercadeo con la ayuda de aplicaciones informaticas.

Debido a la actividad econdémica de la empresa, innovacién en los productos es minima en
proceso, productos y servicios. La comercializacion de productos de telecomunicaciones y creacion
de antenas se ha convertido en la razon de ser de la empresa y no ha permitido el desarrollo de
nuevas formas para prestar servicio, aunque la fidelizacion de los clientes permite que Unitel sea

la elegida entre la competencia.



La media de este criterio es de 2.88 dado la falta de promocién de los productos y servicios
ofrecidos y la baja gestion en los mismos. El servicio ofrecido es de alta calidad y se sugiere
involucrar a los clientes en la creacion de estrategias para brindar mayor satisfaccion e incrementar
la innovacién con base en el estudio de sus necesidades. Los indicadores de los procesos ayudan a
la mejora continua basada en las medidas de percepcion y sus indicadores de rendimiento
relacionando las necesidades y expectativas de los clientes, para cumplir con sus estrategias.

Las estrategias trabajadas en los diferentes procesos permiten el cumplimiento de los objetivos
relacionados con el fin de comprender las experiencias de los clientes y satisfacer con calidad las
necesidades. La media de los resultados de los clientes es de 2.93 demostrando la falta de acciones
de acuerdo a los resultados obtenidos en el seguimiento y evaluacién de metas, los indicadores del
rendimiento permiten entender el estado actual de la empresa y con base en esto se deben tomar
acciones que permitan mejorar los resultados futuros.

Entender y satisfacer las necesidades de las personas es una de las actividades principales de
Unitel, basados en el cumplimiento de objetivos y teniendo en cuenta la evolucién de cada una de
ellas en el proceso en el cual estdn involucradas. La segmentacion de necesidades, experiencias y
expectativas permite entender los factores claves y el impacto de los resultados para analizar el
efecto que estas tienen en la gestion de indicadores.

La media de los resultados de las personas tiene un valor de 3.61 dado que hace falta una
estrategia que permita entender el resultado del rendimiento de las relaciones de causa-efecto y
emplear algiin método que ayude a la comparacion efectiva de los resultados de las personas.

Debido a la actividad econdémica de la empresa, se entendié la importancia de devolverle un
poco a la sociedad de cada cosa que se obtiene de ella para hacer que Unitel siga compitiendo en
el mercado, es por ello que se establecen objetivos donde se evalia las necesidades y expectativas
de la sociedad. La media de este criterio es de 4.06 resaltando la gestion que se hace continuamente
para obtener resultados positivos con el fin de generar confianza en los resultados futuros.

La media del criterio resultados clave es de 3.14 dado que los indicadores con los cuales se
controlan y miden los procesos econdmicos-financieros obteniendo resultados positivos. Los
resultados clave de Unitel se entienden los resultados clave, aunque hace falta realizar la mejora de
los resultados que requieren tecnologia ya que no es fundamental para la realizacion de sus

procesos misionales.



11.2. Resultados
A continuacién, se muestran las imagenes con la media de cada sub-criterio y el valor de la

media correspondiente en la dltima fila.

CRITERIO 1
CRITERIO 1
SUBCRITERIO | MEDIA 5,00
Cla 4.33 4,00
Clb 425 3,00
Cle 3.67 2,00
Cld 3.60 00
Cle 4.00
1 IV Y e Cla Clb Clc Cid Cle
@MEDIA 433 425 367 360 400

Figura 37. Resultados criterio 1. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

El criterio liderazgo se compone de cinco sub-criterios: identidad, sistema de gestidn, relaciones
externas, relaciones internas y gestion del cambio. Los dos primeros criterios hacen que el
liderazgo sea una fortaleza de Unitel, dado que en la empresa actualmente cuentan con la
certificacion de calidad versién 2008, permite que los clientes internos se sientan comprometidos
y empoderados de las actividades delegadas.

No obstante, de deben realizar estrategias para reforzar los otros sub-criterios ya que
actualmente no se involucran a las partes interesadas quienes permiten el funcionamiento de la

organizacion y se deben ver como aliados estratégicos para llegar a ser lideres en el mercado.

CRITERIO 2
5,00 CRITERIO 2
ol SUBCRITERIO|MEDIA
3,00 C2a 2.80
C2b 4.13
4% C2e 3.14
109 | 31
0,00 : 2 34
C2a C2b C2c C2d
GMEDIA 280 413 314 371

Figura 38. Resultados criterio 2. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



El criterio dos, estrategia y planificacién, compuesto por identidad, sistema de gestion,
relaciones externas y relaciones internas.

En este criterio la fortaleza es el sistema de gestion dando sentido a la certificacién en calidad,
aunque el sistema debe ser nuevamente evaluado dado que las relaciones internas estin con una
calificacién inferior en comparacién con los demads subcriterios.

Esto se puede evidenciar dado que el personal fue cambiando recientemente y estdn adquiriendo

la cultura organizacional.

CRITERIO 3
CRITERIO 3
SUBCRITERIO | MEDIA 2,80
C2a 2,67 2,70
2,60 _
C2b 2,50 250 =
C2 325 240
C3d 2.67 2,30 D
Cle 3.20 gfg
a3 2,86 ; Cda C4b Céc C4d  Cle
BMEDIA 233 250 280 275 250

Figura 39. Resultados criterio 3. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

El tercer criterio es el de las personas que se divide en: gestion de los recursos humanos,
desempefio, implicacion y participacién, conminacion interna y reconocimientos.

Las fortalezas de Unitel S.A.S en este criterio estdn basadas en el reconocimiento y en la
implicacién y la participacidn; esto es porque el reconocimiento de las labores realizadas y el
cumplimiento de objetivos es muy importante en la empresa, es por ello que se obtienen estas
puntuaciones, los aspectos a mejorar es debido al cambio jerdrquico que tuvo la empresa hace poco
tiempo y la delegacion de nuevas actividades, por medio de esta transicion se ha visto un cambio

y se estdn manejando planes que involucren al personal en ideas de mejora.
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2,60
2,50
2,40
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OMEDIA 233

CRITERIO 4

1]

C4b
2,50

C4c C4d Cde

280 275 2,50

CRITERIO 4
SUBCRITERIO | MEDIA
C4a 2,33
Cab 2,50
Cac 2,80
Cad 2,75
Cde 2,50

Figura 40 Resultados criterio 4. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

El cuarto criterio se compone de: las alianzas y los recursos, colaboraciones, gestion recursos
econdmicos, gestion recursos materiales, tecnologia y gestion del conocimiento. La gestion de los
recursos econdmicos y de los materiales supera la media, aunque esto no quiere decir que el criterio
tenga una buena calificacidon dado que es de los criterios con menor puntuacién y donde se propone
que las alianzas y los recursos deben tener un plan de accién y unos objetivos que se puedan medir.
Las alianzas y la importancia de las partes interesadas permiten que Unitel obtenga un mejor

posicionamiento en el mercado y sus clientes se puedan involucrar en el crecimiento de la

organizacion.
CRITERIO 5
SUBCRITERIO | MEDIA

C5a 3,06
C5b 2,95
C5¢ 2,67
C5d 2,79
CSe 2,95

3,10
3,00
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Cha
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CRITERIO 5
€sb  Cse
295 2,67

C5d
2,79

C5e
2,95

Figura 41. Resultados criterio 5. Fuente: Elaboracion propia de los autores.




El quinto criterio compuesto por: gestion, mejora continua, orientacion al usuario, servicio de
atencion y relacion con usuarios.

La mejora continua estd enfocada a los procesos y se recomienda crear planes de mejora a las
relaciones internas y externas, esto para reforzar la comunicacion y poder satisfacer las necesidades
del cliente y de los aliados estratégicos.

Las estrategias comerciales actuales estdn enfocadas en los productos, su precio de venta y no

en las necesidades del cliente.

CRITERIO 6
CRITERIO 6

3.20
3,00 SUBCRITERIO | MEDIA
2,80 Cé6a 2,66
;"68 Céb 3,18
4 -
' c6 | 292
2,20 =

Cé6a Cé6b

B MEDIA 2,66 3,18

Figura 40. Resultado criterio 6. (Autores).

El sexto criterio resultados-clientes estd evaluado en dos subcriterios: medidas de percepcion e
indicadores de rendimiento.

Los indicadores de rendimiento fueron establecidos en el momento de la certificacion con el fin
de medir y controlar los procesos, en el diagnostico se les propone la eliminacién y la modificacion
de algunos indicadores dado que no se estan midiendo o en su defecto no aporta valor a la mejora
continua.

Aunque el sistema de gestion se evalda correctamente.



CRITERIO 7

CRITERIO 7 3,70
SUBCRITERIO | MEDIA 3,65
3,60
C7a 3.67 355
C7b | 3.52 350
i{ %y | %6 3,45
3,40

C7a C7b

OMEDIA 3,67 3,52

Figura 42 Resultados criterio 7. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

El séptimo criterio es resultados sociedad estd compuesto por: medidas de percepcion e
indicadores de rendimiento. Unitel estd en la obligacién de devolver un poco de lo que la sociedad
le da y es por ello que contribuye a la reutilizacién de materia prima y aporta con la recoleccion de

las pilas de los equipos que comercializa.

CRITERIO 8
4,15
140 CRITERIO 8
ior SUBCRITERIO | MEDIA
4,00 C8a 4.11
3,95 e GRI 00
3,90 | 8 | 406
C8a c8b
OMEDIA 4,11 4,00

Figura 43. Resultados criterio. Fuente: Elaboracién propia de los autores.
El octavo criterio es el resultado por personas: medidas de percepcion e indicadores de
rendimiento, actualmente no se mide y tampoco se controlan las relaciones con las partes

interesadas y no se les da importancia a las comunicaciones del cliente interno y externo.



La percepcion de las personas, en especial de los partners es necesaria para la sostenibilidad de
la organizacién porque en los afios de actividad en el mercado ellos han permitido el crecimiento

y la adquisicién de nuevos clientes.

CRITERIO 9 CRITERIO 9
SUBCRITERIO | MEDIA
C9a 3,14 4
C9b 3,14 :
9 314
0
(9a C9b
O MEDIA 3,14 3,14

Figura 44. Resultados criterio 9. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

El ultimo criterio es el nueve en el que se evidencia que hay un equilibrio en cuanto a los
resultados e indicadores de rendimiento.

Una vez se ha calculado las medias para cada subcriterio, se puede obtener cual es la media
global de la empresa siguiendo como estdndar las puntuaciones que marca el modelo de

excelencia.



:

PUNTUACION
SUBCRITERIOS

PUNTUACION
CEITEEIOS

Cla 433 | 20 3.66
Clb 425 | 20 3.5
Clc 3.67 | 20 734 39,7
Cld 36 20 7.2
Cle 4 20 3
Ja 2 20 5.6
C2b 413 | 20 3.26 27 sg
Ic 314 | 20 6.28 -
C2d 371 | 20 7.42
C3a 267 | 20 5.34
Cib 24 20 1.8
CiC 325 | 20 6.3 29 44
C3d 12 20 6.4
C3e 12 20 6.4
Cda 233 | 20 1,66
Cab 23 20 3
Cac 28 20 5.6 25.76
Cad 275 | 20 53
Cde 23 20 5
Csa 3.06 | 2B 3.06
Csb 2585 | 28 2.93
Cic 267 | 2B 167 14,42
C3d 279 | 28 2.79
Cse 255 | 2B 2,93
Céa 262 | 55 14,47 w220
Cé6b 318 | 125 35 75 -
C7a 3.67 | 15 551 15
C7b 3.61 | 43 16,25 -
CEa 3.67 | 23 3 44 -
C8b 352 | 67 23.58 32,03
C%a 411 | 38 15.62
C9b 4 112 448 60.42

PUNTUACION DE LA EMPREESA

305,29

Figura 45. Resultados subcriterios. Fuente: Elaboracién propia de los autores




En el siguiente grafico se representa mediante barras de color azul los valores que ha obtenido
la organizacion de cada criterio. En cambio, de color rojo se representa el camino que le falta a

cada criterio para llegar a la excelencia.
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Figura 46. Resultados EFQM Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores

En la gréfica se identifica las dreas fuertes como los puntos de mejora de cada criterio, se ha
realizado la comparacion de las medias de cada criterio con el valor medio obtenido en el modelo
EFQM, aquellos puntos identificados se toman como fuertes en la medida que el criterio sea mayor
a la media del modelo EFQM de calidad y excelencia como via para la autoevaluacion y la

determinacion de los procesos de mejora continua en el entorno de la empresa.



12.  Seguimiento y evaluacion

Todas las organizaciones se ven en la necesidad de adoptar métodos y herramientas que le
permitan realizar el seguimiento y la medicién de los procesos en su Sistema de Gestion, esto con
el propdsito de evidenciar el cumplimiento de los requisitos legales o reglamentarios y la
satisfaccion de las partes interesadas.

La norma ISO 9001:2015 dentro del apartado 4.4.1 establece que la organizacién debe
determinar y aplicar criterios y los métodos (Incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempeiio relacionados) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el
control de sus procesos.

A lo largo de la norma ISO 9001 existe cierta demanda de informar sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad, determinar la competencia que afecta al desempeio y evaluar el
rendimiento y la eficacia del SGC.

Los indicadores deben poseer la mayor precision posible, tener pertinencia con el tema a

analizar, deben ser sensibles a los cambios, confiables, demostrables, y ser datos faciles de obtener.

12.1. Indicador

Los indicadores son una expresion cualitativa o cuantitativa observable, que se va a medir o
monitorear describiendo las caracteristicas, situaciones, tendencias o fendmenos observados a
través de la evoluciéon de una variable o establecimiento de relacion entre variables la que al
efectuar comparaciones de periodos anteriores, productos, me tas 0 compromisos permite evaluar
el desempefio de un proceso o actividad, de las metas y los objetivos propuestos indican el grado
en el que se estdn logrando los objetivos propuestos. (Departamento Administrativo Nacional De

Estadistica (DANE)).

12.2. Tipos de indicadores

En el contexto de orientacion hacia los procesos, un indicador puede ser de proceso o de
resultados. En el primer caso, se pretende medir que estd sucediendo con las actividades, y en
segundo se quiere medir las salidas del proceso.

12.2.1. Eficiencia.

Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. Estos deberan recoger los
recursos que se consumen, como costos, horas-hombre utilizadas, tiempo. La informacion

aportada por este indicador permite contrastar los resultados obtenidos con el costo de su



obtencion. Cuanto menos consuma un proceso para obtener unos mismos resultados, mds eficiente
sera.

12.2.2. Eficacia.

Grado de cumplimiento de las metas perseguidas a través de un plan de actuacion, sin tener en
cuenta la economia de medios empleados para el logro de los objetivos, con el uso adecuado de
los recursos y se logran al mejorar la relacion valor agregado- producto (proceso).

12.2.3. Efectividad.

Es el equilibrio entre la eficiencia y eficacia, es decir, se es efectivo si se es eficaz y eficiente,
miden la generacion de valor al cliente.

12.2.4. Cumplimiento.

Con base en que el cumplimiento tiene que ver con la conclusion de una tarea. Los indicadores
de cumplimiento estdn relacionados con las razones que indican el grado de consecucion de tareas
y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

12.2.5. Evaluacion.

La evaluacion tiene que ver con el rendimiento que se obtiene de una tarea, trabajo o proceso.
Los indicadores de evaluacion estdn relacionados con las razones y/o los métodos que ayudan a
identificar nuestras fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacién del
proceso de gestion de pedidos.

De este modo para que un Sistema de Gestion se lleve a cabo de forma eficiente, deberd tener
evidencias en las que se puede basar el proceso de toma de decisiones y mejoras. La medicion y
seguimiento o monitoreo son actividades fundamentales para reunir estas evidencias por lo tanto
las organizaciones deben utilizar la informacién como prueba para la utilizacion de los recursos de
seguimiento y medicion.

Es por ello que los indicadores permiten establecer, en el marco de un proceso o procesos que
es necesario medir para conocer la capacidad y eficacia del mismo, todo alineado con su misién u
objeto. De lo anterior expuesto, se deduce la importancia de identificar, seleccionar y formular
adecuadamente los indicadores de acuerdo a una serie de caracteristicas:

v" Representatividad: Un indicador debe ser lo mds representativo posible de la magnitud

que pretende medir.



v" Sensibilidad: Un indicador debe permitir seguir los cambios en la magnitud que
representan, es decir, debe cambiar de valor de forma apreciable cuando realmente se
altere el resultado de la magnitud en cuestion.

v" Rentabilidad: El beneficio que se obtiene del uso de un indicador debe compensar el
esfuerzo de recopilar, calcular y analizar los datos.

v' Fiabilidad: Un indicador se debe basar en datos obtenidos de mediciones objetivas y
fiables.

v" Relatividad en el tiempo: Un indicador debe determinarse y formularse de manera que sea
comparable en el tiempo para poder analizar su evolucion y tendencias. A modo de
ejemplo, puede que la comparacion en el tiempo de un indicador tal y como el nimero de
reclamaciones sea poco significativo si no se “relativiza”, por ejemplo, con respecto a otra
magnitud como el total de ventas, total de unidades producidas.

El objetivo de los sistemas de medicion es orientar a la empresa para el cumplimiento de sus
objetivos.
Todo sistema de medicion debe satisfacer los siguientes objetivos:

v" Comunicar la estrategia

v Comunicar las metas

v Identificar problemas y oportunidades

v" Entender procesos

v" Definir responsabilidades

v' Mejorar el control de la empresa

v Identificar iniciativas y acciones necesarias

v Integrar la compensacién con la actuacion

v Mejora la competitividad

12.3. Metodologia para la generacion de indicadores

Tomando como base la Mision, Visién y Objetivos planteados por Unitel SAS, seleccionamos
los Procesos a los cuales es necesario la implementacién de Indicadores, para medir la eficiencia,
eficacia y efectividad, identificando su estado actual, y con base en los resultados de los
indicadores, sugerir un plan de mejora.

Por cada proceso seleccionado se discrimina su objetivo, clase de indicador, lo que se quiere

medir, la ecuacion matematica y el resultado que se quiere obtener o meta.



12.4. Ficha técnica para los indicadores

Es un documento que contiene la descripcidon de las caracteristicas de un objeto, material,
proceso o programa de manera detallada. En estas fichas se relaciona datos como: Nombre,
caracteristicas fisicas, el modo de uso o elaboracién, propiedades distintivas y especificaciones
técnicas de cada indicador.

La resolucion 1111 del 2017, establece que se debe contar con indicadores de estructura ,
proceso y resultado en su marco legal incluye el decreto 1072 de 2015 en su articulo 2.24.6.19
establece los elementos que debe contener una ficha técnica de los indicadores, por otro lado el
DANE en su guia y disefio de indicadores no se habla de limites si no de limitaciones que el
indicador tiene como modelo para medir una realidad a la que es posible acceder directamente o
también presentarlos como valores permitidos para cada indicador.

A partir de estos se realiza la elaboracion de indicadores de gestion que permitan su medicion,
andlisis y evaluacion de estos en la empresa Unitel S.A.S. (Gestion Gerencial, Gestion Comercial,
Gestion de Produccion Logistica, Gestion Financiera, Gestion Humana, Gestion de Servicio
Técnico).

A continuacion, se muestra la ficha técnica utilizada en la medicién de cada actividad de los

procesos elegidos para su medicion (fig. 46).
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Politica de calidad: Unitel se compromete a oftecer servicios e telecomunicaciones con altos estindares de calidad buscando la satisfaccion del cliente v partes interesadas. Comprometidos con el mejoramiento continuo en cada uno de
fgstros procesos. Garantizando ¢l cumplimiento de los requisitos legales aplicables soportados en equipos de calidad, infragstructura adecuada v un gran talento humano competente, calificado v enfocado a cumplir con las necesidades y
expectativas de nuestros centes.

MATRIZ DE INDICADORES
PROCESO POLITICA OBJETIVO INDICADOR INDICE META |FRECUENCIA |RESPONSABLE
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Figura 48. Matriz de indicadores. Fuente: Elaboracion propia de los autores.




Garantizando ¢l cumplimiento de los requisitos legales i Rekiias o Mo
licables soportados en equipos de calidad, Cumplir con las necesidades v expectativas de| Rotacion de P «100 ) Coordinador
@ P “quae 3 yaape #Total de Empleados % Semestral
infrastructura adecuada v un gran talento humano los clientes internos personal P he ) Operacional
competente
GESTION DEL To—— — ' :
TALENTO | Compromefidos con el mejoramiento continuo en cada Garannza.r 19’ IeCHE N R : (__# Horas Perdidas *1 Coordinador
o demesirs rocssts cumplimiento de de cada una de las Ausentismo \# Totil dé Horasaborales 100% | Semestral Operaciona
HUMANO e o actividades planeadas
’ Garantizar la experficia e idoneidad de los
Un gran talento humano competente, calificado v S h : ; 3 :
o ; e ) emplaedos frente a la ejecucion de sus | Evaluacion de ( Puntaje Obtenido ) Coordinador
enfocado a cumplir con las necesidades v expectativas : . y . =100 | 90% Mensual v
e s funciones para satisfacer las necesidades de | Desempeiio \# Total de Puntos Evaluados Operacional
B las Partes Interesadas
. - " Medir ¢l 8 e . ; Cuentas por Cobrar * 360 .
Garantizando &l cumplimiento de los requisitos legales s vimpan o s que son.renox' s Cugntas por [ : ) Asistente
J las cuentas por cobrar v asi reducir el riesgo \ Total de Ventas } 230 Mensual
aplicables soportados SRS & cobrar Contable
de una crisis de fiquidez.
L (——— ;2? nﬁclaar hgfdﬁmse *ﬁi e o Ry Asitent
arantizando ¢l cumplimiento de los requisitos legales | nvertidos y las utitidades retenidas respecto a R i Asistente
FINANCIERA % A A Peeio? | Rentabiidad Patrimonio 100%|  Mensual
aplicables soportados la utilidad obtenida por la empresa para Contable
conocer fa rentabilidad de la inversion.
. - L Medi iene UNITEL respe ) .
Garantizando ¢l cumplimiento de los requisitos legales i la s e el : e Razon Activo Corriente Asistente
: al efectivo v a los valores negociables frente a : T >=1 Mensual
aplicables soportados sus s oot e conignte Pasivo Corriente Contable
Unitel se compromete a ofrecer servicios de Bt : I Unitel | Efeaci ; )
telecomunicaciones con altos estindares de calidad | uque dos ??lplzs o4 dfg,m : dn: . ﬁcacn-: ?n ; (# B qulg o5 entr#_q‘ados) <100 100% | Mensual  |Lider -
D T r———— S ralrepans Dl s conickineS O :e'rw.ao # Equipos recibidos |  Mens ider Operacion:
; servicio ofrecido técnico
interesadas.
A Unitel se compromete a ofrecer servicios de
GESTION DE P
SERVICIO telecomunicaciones con altos estindares de calidad Medir el cumplimiento de los servicios Servicios no Ww) +100 100% Mat [T ol
TECNICO buscando la satisfaccion del cliente v partes solicitados por el cliente conforme # serveios prestados Gl Aoy Qperscie
interesadas.
Unitel se compromete a ofrecer servicios de il ol il e s
S A k " Tiempo proedio de falla \
telecomunicaciones con altos estandares de calidad : p > T m —|+100 ; ;
arim L i para garantizar 1a entrega de los equipos | Disponibilidad | \Tiereo promedio de fala = Tsmpo promdio de reparacidn 90% |  Semestral  |Lider Operacional
buscando la san?facmon del cliente y partes —
interesadas.

Figura 49. Matriz de indicadores (b). Fuente: Elaboracién propia de los autores.




12.5. Histograma

Es una herramienta de representacion gréfica de una variable donde la informacion se representa
en una forma de barras de altura proporcional a la frecuencia de la clase o intervalo que representa
determinadas caracteristicas que son objeto de observacion.

Se utiliza para visualizar el comportamiento del proceso con respecto a los limites o metas
propuestas. Dependiendo de su forma, se sabe el grado de dispersiéon o amplitud de los datos,
permitiendo conocer qué tipo de tendencia tiene: si es normal o por el contrario su comportamiento
es de distribucion a normal lo cual requerird de mayor andlisis para asi conocer las variaciones de
los procesos o actividades de la empresa. (Gémez H. S., 2005).

Se utiliza cuando se estudia una variable continua a partir de las muestras tomadas de una
poblacién de la cual se necesita saber sobre sus caracteristicas o factores que influyen en un
problema determinado. Para esto se toman muestras aleatorias y se agrupan, teniendo como criterio
el que se encuentren dentro de un limite inferior y otro superior que sean representativos de la
poblacién los cuales conforman el intervalo, de igual forma las muestras que estdn dentro de estos
intervalos integran subconjuntos denominados clases.

A los limites de los intervalos se les denomina fronteras de clase y asi mismo a la cantidad de
elementos se le denomina frecuencia de clase. Se toma el proceso de produccién para establecer
cudl es la capacidad del proceso en la fabricacién de antenas de la empresa con respecto a todas las
referencias que utiliza la empresa Unitel SAS. A continuacidn, se relacionan los daros obtenidos

para el cdlculo de la produccion.

Datos Datos Datos Datos | N. De Clases LI LS
3 13 8 3 0
4 4 7 4 1 2 3
3 10 5 4 2 3 5
6 15 4 4 3 5 6
7 7 2 3 4 6 7
3 4 8 2 5 7 g
3 6 ] 2 6 8 10
9 3 2 5 7 10 11
12 3 3 3 3 11 2
4 10 7 4 9 12 13
7 6 8 3 10 13 13
11 8 3 3
6 4 ]

Figura 50. Datos produccidén de antenas. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



Histograma
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Figura 51. Aplicacion histograma. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

12.5.1. Resultados de datos.

Las graficas representan el nimero de quejas que se estdn presentando en la produccion de
antenas en todas las referencias que actualmente maneja la empresa, como se puede observar se
evidencia que el proceso de produccidn existen quejas segun el porcentaje con la frecuencia de
ocurrencia, como es una produccion sobre pedido este tipo de ocurrencias puede ser normal, por
falta de especificaciones y aclaracién de los requerimientos, se recomienda analizar con la persona

encargada de hacer la recepcion del pedido.



13.  Mejora continua
Para aplicar los conceptos y herramientas aprendidas en el médulo de mejora continua se va a
determinar ;Cudl es uno de los principales problemas de la empresa?, para esto se realizard una
encuesta e identificar el diagnostico mediante la implementacién del PHV A en general y luego en
el drea o situacion especifica, una vez identificado el problema que se estd presentando en Unitel
se detectaran las causas implementando las diferentes herramientas vistas en clase como:

v" Los cinco ;Por qué?

v’ Arbol del problema
v" Diagrama de Pareto

Con la identificacion del problema y la utilizacion de estas herramientas se analizard en mayor
profundidad de este y las causas que lo originan y asi definir e implementar las acciones de mejora.
Una vez obtenidos los datos y graficas se realizaré el respectivo andlisis de la informacién que
arroje las herramientas utilizadas para identificar y proponer las acciones de mejora continua a
realizar. Todo esto expresandolo, de manera clara, puntual y precisa mediante la redaccion de los
resultados que se pretenden mejorar, asi mismo se tendrdn en cuenta una serie de caracteristicas
que son importantes en el momento definir esos resultados que se desean alcanzar siendo realistas
en la posibilidad del tiempo y grado de cumplimiento, susceptibles de modificacion ante
contingencias no previstas sin apartarse del enfoque inicial, debe existir compromiso y voluntad
por parte del equipo de trabajo en su ejecucion.

Una vez identificadas y seleccionadas las acciones de mejora, lo que servird de orientacion para
especificar las tareas concretas que deberan realizarse para la consecucion de los objetivos, para
posteriormente priorizar las mas adecuadas, se propone la utilizacién de una serie de técnicas
anteriormente mencionadas, que facilitardn la determinacién de las acciones de mejora que se
llevaran a cabo para superar las debilidades de la empresa. Compartir la informacién del plan de
mejora continua a los socios de UNITEL, para que se aplique en toda la organizacion y concientizar
por medio del informe, como la mejora continua es una actividad que requiere constancia para
lograrlo, y asi dar a conocer las ventajas que tiene para la empresa.

A Continuacién, se dard una breve descripcion de los temas fundamentales en cuanto a mejora
continua. El proceso de mejora continua es originado a partir de mediados al siglo XX que pretende
mejorar en los productos, servicios y procesos para la mejora de la organizacion, que se basa en la

necesidad de estar haciendo una supervision constante en los procesos para identificar posibles



problemas, reduccién de costos, racionalizacion y otros factores, esta actividad ofrece una vision,
medicion y retroalimentacion sobre el rendimiento del proceso para impulsar la mejora en los
mismos.

Integrando las técnicas de evaluacion los gerentes en las organizaciones pueden implementar
sistemas de monitoreo y medicién de desempeifio, en otras palabras, permite identificar, medir,
analizar, mejorar y controlar los procesos de toda la empresa, llevdndola a alistar las mejoras y
proyectos relacionados que permiten a la compaiiia optimizar sus operaciones.

I. Plan: ;Qué y como?

II. Do: Hacer lo planeado
III. Check: Como se ha realizado
IV. Act: Como mejorar.

La mejora continua requiere una serie de factores como: retroalimentacion, poder para el
trabajador, claridad en la responsabilidad, apoyo en la gestion, la forma tangible de realizar las
acciones, es indispensable que abarque todos los procesos y las personas quienes lo integran, es
indispensable tener en cuenta las diferentes metodologias asociadas a la mejora continua, entre
ellas estdn; Six sigma, Lean Manufacturing y Kaizen entre otras, el método mds utilizado en

cualquier ambito de los procesos, productos y/o servicios, es el circulo de Deming o Ciclo PHV.

13.1. Herramientas para la mejora continua
Se entiende por herramienta o instrumento aquello que se emplea para ejecutar una acciéon con
la finalidad de conseguir los objetivos.
Las herramientas permiten a las organizaciones que logren sus objetivos de forma eficaz y
eficiente empleando los recursos de manera racional.
Objetivos del empleo de las herramientas de mejora continua:
v Identificar problemas
v Identificar las posibles causas del problema que se ha considerado mds importante 0 mas
significativo
v Identificar las posibles metodologias para resolver los problemas
v Planificar la aplicacion de la solucién elegida
v" Implantar dicha solucién

v" Verificar la solucién implantada.



13.1.1. ;Qué es el ciclo PHVA?

Es una estrategia de mejora continua también conocido como el ciclo de Deming, ciclo de la
Calidad, o espiral de mejora continua, con base en un concepto ideado Walter Shewart, y es de
gran utilidad para estructurar y ejecutar planos de mejora de calidad a cualquier integrante de la
organizacion ya sea a nivel gerencial u operativo teniendo en cuenta la mejora continua. Esta

nueva cultura debe integrarse al modo habitual de hacer las cosas.

Actuiar: tomar accones
pa meiosas
ontinyamenta

Planificar: establecer
165 ODIRNVOS ¥ PROCESOS
ASCeSanI0s pasa

desempeno de fos coRSeEguir los
procesns. sesuntados.
Verificar: realizas Hacer:
¢l sequimisrdo v fa ENplementar
medicion de procesos I8 Procesos.

¥ productos.

Figura 52. Ciclo PHVA. Fuente: Dipali, 2014.

13.1.2. Los cinco porqueés.

Esta técnica es un método basado en realizar preguntas para explorar un problema en particular,
esta herramienta de gestion y andlisis aplicable a cualquier drea de su organizacién la cual consiste
en examinar cualquier problema y la pregunta: ;Por qué? La respuesta al primer porque va a
generar otro porque y asi sucesivamente generara mds porqués, para descubrir la raiz del problema,
siendo este el objetivo final.

Segun el fundador de Toyota, lo normal lo normal es que se realicen 5 preguntas. A pesar de
esto, la practica ha demostrado que en algunas ocasiones bastara con menos de cinco porqués y, en
otras, tendremos que realizar algunos mads, en este caso se pretende examinar todos los problemas
de UNITEL se emplea la técnica con cada una de las causas raices que se quieren abordar.

13.1.3. Método Kaizen.

Proviene de: “KAI” que significa cambio y “ZEN” que quiere decir para mejorar. Asi se puede

decir que JAIZEN es cambio para mejorar o mejoramiento continuo. Se debe concretar no solo en



los procesos operativos sino en todos los sectores de la organizacién siempre buscando la

satisfaccion del cliente.

{POR QUE?

:POR QUE?

{POR QUE?

Figura 53. Técnica de los 5 ;Por qué? Fuente: Lazovska, 2018.

Este es definido como: “El compendio de un conjunto de metodologias que resumen un modo
de pensamiento sobre calidad y gestidon totalmente innovador” (Duran, 1992, pag. 30). Puede
visualizarse como un paraguas en los que se encuentran involucrados métodos relacionados y
herramientas tales como: Control de la Calidad, Circulos de la Calidad, Just in Time, Kanban, Cero
Accidentes, Cero Defectos, Trabajo en Equipo, Las “5S”, Desarrollo de nuevos productos, las Siete
Herramientas de Calidad entre otras.

Entre las caracteristicas de KAIZEN se tienen:

v" Involucrar a los empleados

v" Cada uno de los integrantes de la organizacion tiene una sola parte de la informacién o
experiencia necesaria para cumplir su tarea, por eso, cada vez tiene mds importancia el
trabajo en equipo.

v' Generar el pensamiento orientado a los procesos, ya que los proceso deben ser
mejorados

“5S” o movimiento de los 5 pasos de Kaizen, donde se inicia el cambio hacia la mejora continua,
estableciendo el orden, la limpieza, compromiso y la seguridad como elementos clave de la
disciplina y cultura de organizacion. Se habla del mantenimiento del buen orden en la organizacion
como la clave de un elevado nivel de productividad que es responsable del éxito econdmico

japonés.



La expresion “mantenimiento del buen orden” contiene los siguientes 5 significados:

1.

Seiri (disposicién metddica). Establece la necesidad de distinguir entre lo necesario y lo
prescindible. Todos los documentos, herramientas, equipos, stocks y cualesquiera otros

recursos que sean prescindibles para el desarrollo del trabajo deberédn eliminarse.

. Seiton (orden). Exige que todos los recursos (materiales, equipos, otros) empleados en

el proceso deben encontrarse en su sitio asignado, de modo que sea localizado y
empleado lo més répida y eficazmente.

Seiso (limpieza). Consiste en mantener todos los equipos y herramientas en un estado
de conservacidn 6ptimo, asi como en limpiar y ordenar las dreas de trabajo, para facilitar
el proceso y evitar accidentes.

Seiketsu (aseo personal): Hacer del aseo y la pulcritud un hébito, principiando por la
propia persona. Pretende desarrollar estdndares y procedimientos en todas las tareas y
actividades relacionadas con el proceso.

Shitsuke (disciplina). Debe asegurarse de que todo el personal que participa en el proceso

comprende y emplea.

Su objetivo es mejorar y mantener las condiciones de organizacion, orden y limpieza en

cualquier dmbito. Se trata de mejorar las condiciones de trabajo, de seguridad, motivacion,

eficiencia y eficacia, calidad, productividad y la competitividad de la organizacion.

13.1.4. Lean Manufacturing.

Sistema de gestion que sugiere como operar un negocio, enfocando el proceso en la eliminacion

de todos

los desperdicios, permitiendo reducir el tiempo entre el pedido del cliente y el envio del

producto, mejorando la calidad y reduciendo los costos. (Gémez M., 2014, pag. 18)

Los principios fundamentales del Lean Manufacturing son:

v

v

v

v

Calidad perfecta a la primera: bisqueda de cero defectos, deteccion y solucién de los

problemas en su origen.

Minimizacién del desperdicio: eliminacién de todas las actividades que no aporten valor
afiadido u optimizacion del uso de los recursos escasos.

Mejora continua: reduccién de costes, mejora de la calidad, aumento de la productividad
y compartir la informacién

Procesos “Pull”: los productos son tirados (en el sentido de solicitados) por el cliente final,

no empujados por el final de la produccion.



v' Flexibilidad: producir rapidamente diferentes mezclas de gran variedad de productos, sin
sacrificar la eficiencia debido a volimenes menores de produccion.
v' Construccién y mantenimiento de una relacién a largo plazo con los proveedores tomando

acuerdos para compartir el riesgo, los costes y la informacién
13.2. Diagnéstico del problema
13.2.1. Ciclo PHVA general de Unitel S.A.S.

~
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* Incremento Portafolio
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Figura 54. Ciclo PHVA general Unitel S.A.S. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
13.2.1.1. Planear.

V' Rentabilidad: Participar en los mercados con servicios y productos de telecomunicaciones
estructurados y competitivos. Deseamos utilidades que genere crecimiento de UNITEL
S.A.S y de nuestros empleados, asi mismo, esto genera una excelente calidad en el

Servicio.



v' Talento humano: El mayor activo con el que cuenta UNITEL S.A.S es el cliente interno.

Para la toma de decisiones se cuenta con las opiniones de cada uno de los clientes internos

con el fin de mejorar las estrategias comerciales para cumplir las metas trazadas.

v' Procesos:

O

13.2.1.2.

Definir precios razonables ajustados a la oferta y la demanda del mercado al cual se
pertenece.

Cumplir con la planeacién programada y satisfacer las necesidades de las partes
interesadas.

Participar en la creacién y renovacién de estrategias de nuestros productos y
servicios para hacerlos competitivos.

Cumplir con los requisitos legales y de calidad practicando la mejora continua en la
prestacion del servicio y en la entrega de los productos ofrecidos.

Satisfacer las necesidades del cliente mediante la mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Hacer. UNITEL S.A.S cuenta con personas profesionales y profesionistas en las

actividades que realizan para dar cumplimiento a todo lo establecido, liderado por el Gerente

General Ricardo Trujillo. La empresa se encuentra ubicada estratégicamente y cuenta con las dreas

idoneas para el desarrollo de lo planeado. Los equipos cumplen con las caracteristicas adecuadas

para prestar un servicio con calidad y producto que cumple con todas las especificaciones

requeridas por el cliente.

v' Procesos misionales y de apoyo: El equipo de profesionales y profesionistas enfocado al
servicio de los clientes a través de la produccidn, logistica, servicio técnico, capacitacion
y tecnologia en los equipos utilizados:

o

Técnica: Habilidades destacadas dentro del desarrollo de las operaciones y la
prestacion del servicio al cliente.

Servicio al cliente: Comunicacion de doble via con las partes interesadas con el fin
de satisfacer las necesidades.

Realizar alianzas con los proveedores basadas en el cumplimiento de entrega,
precios competitivos y financiacion.

Brindar capacitacion que estén direccionados al cumplimiento de los objetivos

estratégicos.



o Oftrecer la informacién pertinente en la pagina web para la aclaraciéon de dudas de
las partes interesadas.
o Adquirir equipos que cumplan con la tecnologia ideal para competir en el mercado
y ser altamente competitivos.
13.2.1.3. Verificacion. Es importante mencionar que UNITEL S.A.S. cuenta con la
certificacién ISO 9001:2008, la cual permite evidenciar el alto compromiso que tiene en el
momento de ofrecer un servicio con calidad y unos productos conforme a las necesidades del
cliente:

v" Reduccién de costos: Mediante la rotacion de inventario y el bajo stock de equipos que se
tienen para la venta.

v' Aumento de ingresos: por medio de la actualizacién en el portafolio de los equipos
ofrecidos en la pdgina web, en el cumplimiento en la entrega del servicio y la garantia
ofrecida.

v Aumento del portafolio de clientes: Generar ofertas que satisfagan las necesidades de
clientes pequefios.

13.2.1.4. Actuar. UNITEL S.A.S procura medir el cumplimiento de las metas trazadas a
través de la satisfaccion del cliente. El crecimiento depende de la fidelizacion de los clientes y la
mayor cobertura del servicio técnico en el mercado de las empresas que compran los equipos y que
requieren de instalaciones con equipos de telecomunicaciones. La inversién continua en tecnologia
y servicio al cliente permiten mayor participacion en el mercado.

13.3. Identificaciéon del problema.

Se aplica la herramienta de los 5 porque y de alli se identifica el problema

13.3.1. Los 5 ;Por qué?

Para poder identificar cual es el principal problema se aplicard esta técnica:

1. ;Por qué no es importante la transicion de la version de la ISO 9001:2008 a la 2015?
Rpta: porque para la Gerencia no es prioridad

2. ;Por qué para la Gerencia no es prioridad? Rpta: porque no es notable la rentabilidad
3. ;/Por qué no es notable la rentabilidad?
Rpta: porque no hay incremento en las ventas y en el portafolio de clientes

4. ;Por qué no hay incremento en las ventas y en el portafolio de clientes? Rpta: porque no

hay mejora continua



5. (Por qué no hay mejora continua?
Rpta: porque no hay liderazgo en los procesos
6. ;Por qué no hay liderazgo en los procesos?

Rpta: porque no hay cultura enfocada al desarrollo del liderazgo
A partir de lo obtenido por esta técnica se evidencia que la empresa carece de liderazgo o quizds

que no es el tipo apropiado para esto se aplicard un cuestionario el cual permitird evidenciar en qué
nivel se encuentra la empresa.

Este cuestionario se calificard basado en el modelo de Paul Hersey y Ken Blanchard. Ellos dicen
que “el modelo de liderazgo situacional debe proponer que el responsable de dirigir un grupo u
organizacion varie su forma de interactuar y abordar las tareas en funcién de las condiciones de sus
colaboradores”. (Vicente J. C., 2014). Este es un método bastante 1til ya que permite a los
directores de equipo y cada individuo en lo personal diagnosticar a su grupo y comenzar a mejorar
su rendimiento. Para esto se realiza la siguiente encuesta la cual es a los empleados de la empresa

Unitel:

13.4. Nivel de liderazgo en Unitel S.A.S

Basado en los cambios que tuvo la Norma ISO 9001 en la version 2015 se quiere evaluar el nivel
de liderazgo en el que se encuentra los empleados y directivos de la organizacion.

13.4.1. Cuestionario nivel de liderazgo aplicado a la empresa Unitel S.A.S.

A través del siguiente cuestionario se busca identificar en qué nivel de liderazgo se encuentra
la empresa Unitel S.A.S., y de este modo disefiar aquellas propuestas que permitan la mejora de
este factor ya que en la transicion de la norma [ISO9011:2015 este pilar es fundamental para la
correcta ejecucion de cada proceso de la empresa.

De igual modo se busca identificar si la empresa no maneja el empoderamiento con los
miembros de su organizacion, aun cuando sus colaboradores poseen las capacidades y habilidades
de hacerlo.

A través del cuestionario se medird la empresa de manera general y especifica (cada uno de los
miembros de la organizacion), obteniendo un resultado mucho mads solio y asertivo, siendo una
gran herramienta al momento de la toma de decisiones

Asuma que usted estd implicado en cada una de las siguientes situaciones; lea cuidadosamente,

analice y responda como usted actuaria en cada caso:



1. Sus colaboradores nos han contestado a su conversaciéon amistosa y preocupacion obvia por
su bienestar. El desempefio de sus colaboradores est4 en descenso.
® a) Haga énfasis en el uso de procedimientos uniformes y la necesidad del
cumplimiento del trabajo
@ b) Esté disponible para la discusion, pero no presione
c) Hable con sus colaboradores y después establezca objetivos

® d) Sea cuidadoso en no intervenir

Figura 55. 1° Respuesta general. Fuente: Elaboracién propia de los autores.
2. El desempeiio observable de su grupo estd aumentando. Usted se ha asegurado que todos
los miembros estan conscientes de sus roles y estandares.
@® ) Ocupese en una interaccién amistosa, pero contintie asegurandose de que todos
los miembros estdn conscientes de sus roles y estdndares
® b) No tomé accion definitiva
e Haga lo que pueda para que el grupo se sienta importante e involucrado

® Haga énfasis en la importancia de las flechas limites y de los trabajos

Figura 56. 2° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



3. Los miembros de su grupo no son capaces de resolver un problema por si mismos.
Normalmente usted los ha dejado solos. El desempefio del grupo y las relaciones
interpersonales han sido buenas.
® a) Intégrese al grupo y juntos ocupese de la solucién del problema
@® b) Deje que el grupo lo solucione

¢) Actue rdpida y firmemente para corregir y volver a dirigir

® d) Aliente al grupo para que trabaje en el problema y esté disponible para la discusion

41,7%
Tl
o

Q

Figura 57. 3° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
4. Usted estd considerando un cambio importante. Sus colaboradores tienen un buen récord
de desempeiio. Respetan las necesidades del cambio.
@ @ Permita laimplicacion del grupo en el desarrollo del cambio, pero no presione.
@ b) Anuncie los cambios y después impleméntelos con su supervision estrecha
¢) Permita que el grupo formule su propia orientacion

® d) Incorpore las recomendaciones de grupo, pero dirija el cambio

‘

Figura 58. 4° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

5. El desempefio de su grupo ha estado decayendo durante los tltimos meses. Los miembros

no han estado interesados con los objetivos de la reunion. Han necesitado que se les



recuerde continuamente para que hagan su labor a tiempo. El redefinir roles ha ayudado
en el pasado.
@ @) Permita que en el grupo formule su propia orientacion
@ b) Incorpore las recomendaciones del grupo, pero vea que se cumplan los objetivos
c) Redefina los Objetivos y supervise cuidadosamente
® d) Permita la Implicacién del grupo en el establecimiento de los objetivos, pero no

presione.

Figura 59. 5° Respuesta general. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

6. Usted se encontré con una situacion manejada eficientemente. El anterior administrador
manejaba el barco mano férrea. Usted quiere mantener una situacién productiva, pero le
gustaria comenzar a humanizar el ambiente
@® a) Hagalo que pueda para que el grupo se sienta importante y comprometido
® b) Haga énfasis en la importancia de las fechas limites y las labores

¢) Sea cuidadoso y no intervenga
® d) Haga que el grupo se comprometa en la toma de decisiones, pero vea que se

cumplan los objetivos

Figura 60. 6° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



7. Usted estd considerando hacer grandes cambios en la estructura organizacional. Los

miembros del grupo han hecho sugerencias acerca de los cambios necesarios. El grupo ha

demostrado flexibilidad

o 2
® b

C)
o d)

Defina el cambio y supervise cuidadosamente.

Adquiera la aprobaciéon del grupo sobre el cambio y permita a los miembros
organizar la implementacion.

Esta deseoso de hacer el cambio segin lo recomendado, pero mantenga el control
de la implementacién

Evite, el enfrentamiento deje las cosas quietas.

41,7%

Figura 61. 8° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

8. El desempeiio del grupo y las relaciones interpersonales son buenas. Usted se siente algo

inseguro acerca de la falta de direccién del grupo

® )
()

c)

Deje que el grupo lo resuelva

Tome las medidas necesarias para dirigir a sus colaboradores hacia el trabajo en
una forma bien definida

Sea cuidadoso de no herir las relacione de jefe-colaborador al ser demasiado

autoritario

Figura 62. 3° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



9. Su superior lo ha nombrado a usted jefe de una misién especifica que hace tiempo debid

hacer las recomendaciones de cambio solicitadas. El grupo no tiene claridad con respectos

a sus objetivos. La asistencia a las sesiones ha sido poca. Las reuniones se han convertido

en reuniones sociales. Potencialmente, el grupo tiene le talento necesario para ayudar.

® 2
® b

® Jd

9

Deje que el grupo lo resuelva

Incorpore las recomendaciones del grupo, pero asegurese de que los objetivos se
cumplen

Tome las medidas necesarias para dirigir a sus colaboradores hacia el trabajo en
una forma bien definida

Sea cuidadoso de no herir las relacione de jefe-colaborador al ser demasiado

autoritario

Figura 63. 9° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

10. Sus colaboradores, usualmente capaces de tomar responsabilidades, no estdn respondiendo
a sus estandares recientemente definidos

a)

®

c)
d)

Permita la implementacion del grupo en la redefiniciéon de estdndares, pero no
presiones

Redefina los estdndares y supervise cuidadosamente

Evite el enfrentamiento no ejerciendo presion

Incorpore las recomendaciones del grupo, pero vea que se cumplan los nuevos

estandares



w

Figura 64. 10° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
11. Usted ha sido promovido a una nueva posicion. El supervisor anterior no estaba interesado
en los asuntos del grupo, El grupo ha manejado adecuadamente sus tareas e instrucciones,
las interrelaciones de grupo son buenas

a) Tome medidas para dirigir a sus colaboradores para que trabajen en una forma
bien definida

@® b) Implique a los colaboradores en la toma de decisiones y refuerce las buenas
contribuciones
¢) Discuta el desempeiio anterior con el grupo y después examine la necesidad de
nuevas practicas

® Jd) Siga dejando solo al grupo

Figura 65. 11° Respuesta general. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

12. Reciente informacién indica que hay algunas dificultades internas entre los colaboradores.
El grupo tiene un récord notable de desempefio. Los miembros han mantenido en forma
efectiva objetivos a largo plazo y han trabajo en armonia durante el afio pasado. Todos

estdn bien calificados para el trabajo,



@ a) Pruebe su solucién con los colaboradores y examiné la necesidad de nuevas
précticas.
@ b)Permita que los miembros del grupo lo solucionen.
c¢) Actue rapidamente y firmemente para corregir y volver a dirigir.
@® d)Este disponible para la discusién, pero tenga cuidado de no herir las relaciones

jefe colaborador.

Figura 66. 11° Respuesta general. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

Después de realizado el cuestionario se procede a consolidar las respuestas.

A partir de las respuestas en general se evidencia que existe cierto alejamiento entre los
empleados, pero es algo muy superficial, por ello se calificara las respuestas de manera individual
por medio de la herramienta usada en clase la cual arroga el nivel de liderazgo de cada empleado.

Una vez se tienen estos resultados se realiza una tabulacién individual, es decir se califica a cada
empleado para medir el nivel de liderazgo en el que se encuentra cada uno.

Y a su vez agrupar lo que estdn en el mismo nivel para poder identificar la principal falencia.

Gerente General Contador
1 A G B D 1 A & B D
2 D A C B 2 D A C B
3 C A D B 3 € A D B
4 B D A @ 4 B D A C
5 C B D A 5 C B D A
6 B D A € 6 B D A C
7 A C B D 7 A C B D
8 G B D A 8 C B D A
9 C B D A 9 C B D A
10 B D A C 10 B D A C
11 A C B D 11 A C B D
12 C A D B 12 C A D B
4 5 2 1 2 10 1

Figura 67. Calificacion cargos gerenciales. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



A

A

Asistente Administrativoe

10
11

12

Asistente de Ventas

A

Ral

10
11

Figura 68. Calificacion cargos asistenciales. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

A

A

A

A

Coordinador Comercial

10
11

12

A

A

A

A

Lider Operacional

A

v

10
11
12

A

Coordinador Operacional

10
11
12

Figura 69. Calificacion cargos estratégicos. Fuente: Elaboracidn propia de los autores.



Augxiliar Operativo Auxiliar Operativo 2
1 A C B D 1 A C B D
2 D A C B 2 D A C B
3 (2 A D B 3 8 A D B
4 B D A C 4 B D A C
5 C B D A 5 C B D A
6 B D A (& 6 B D A C
7 A C B D 7 A C B D
8 C B D A 8 C B D A
9 C B D A 9 C B D A
10 B D A C 10 B D A C
11 A C B D 11 A C B D
12 € A D B 12 C A D B
1 10 1 3 9
Auxiliar Operativo 3 Mensajero

1 A C B D 1 A C B D
2 D A C B 2 D A C B
3 C A D B 3 (& A D B
4 B D A C 4 B D A &
5 C B D A 5 C B D A
6 B D A C 6 B D A C
7 A C B D 7 A C B D
8 C B D A 8 C B D A
9 C B D A 9 C B D A
10 B D A C 10 B D A C
11 A C B D 11 A C B D
12 C A D B 12 G A D B
4 7 1 5 4 2 1

Figura 70. Calificacion cargos operativos. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

A continuacion, se muestra la clasificacion para cada cargo segun el nivel obtenido:

CARGO NIVEL

Gerente General

Contador
Coordinador Comercial 2E3

Coordinador Operacional E4E3
Lider Operacional E2E3
Asistente Administrative | E1E2
Asistente de ventas E2E1
Asistente contable E2E1
Aapailiar Operativa 1 EZE1
Auxiliar Operativo 2 EZE1
Auxiliar Operative 3 E2E1
Mensajero EIE2

Figura 71. Clasificacién nivel de liderazgo. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



Se evidencia que a partir de la tabla # 12 la mayoria de los empleados estdn en el nivel E2E1

que vendria a ser E2.

Estilos de Liderazgo

=
g

2 o
£ Relacién @Q % Relacién £
§ Tarea éb %% Tarea £

E3 | E2

E4 A E1

Relacién § § Relacién
@#3 Tarea § % Tarea 3‘-9&

Baja —COndu(ta de Tarea— Alta

é’. < Conducta de Relacion sl

M4 M3 M2 M1
ez de los Colaboradore
sharingideas- josecavd

Figura 72. Estilos de liderazgo. Fuente: Vicente J. C., 201).

Como se menciond al inicio se realiza el andlisis a partir de lo expresado por Paul Hersey y Ken
Blanchard, en la figura anterior se identifica el tipo y el nivel del lider, para el caso de Unitel se
evidencia un punto critico que es el de Gerente General ya que este se encuentra en un nivel E2, lo
que significa que es un lider que persuade, es decir, este “Dirige y apoya al mismo tiempo, explica
sus decisiones, permite aclaraciones, estin motivado y quiere aprender, hay que ensefiarle”
(Vicente J. C., 2014). este deberia estar en un E4, que es aquel lider que delega, es decir, “Dirige y
apoya en la distancia, observa y supervisa, fomenta el funcionamiento auténomo, valora su
experiencia, conocimiento y dominio de sus habilidades, muestra su confianza”.

De igual forma en los Coordinadores y el Lider Operacional si se evidencia un alto nivel de
liderazgo ya que se encuentran en un E3, este lider es aquel que participa, la comunicacion es muy
activa con los demds, alienta y motiva, comparte sus decisiones con ellos para implicarles, si se le
permite delega a los demds. La parte operética estd en un nivel E2 lo que no estdn malo, pero si
debe ser mejorado.

A partir de esto se plante otro ciclo PHVA de manera especifica centrado en el problema

identificado y del anterior ciclo PHVA en la figura # 51



13.5. Ciclo PHVA especifico de Unitel S.A.S

e

' *Mejorar los productos de
telecomunicaciones y
servicio de mantenimiento
para cumplir los requisitos
normativos y legales, asi
como considerar las
necesidades y expectativas
futuras. g

*Corregir, prevenir o redy/
los efectos no deseadog’

*Mejorar el desempeil/

[
/

sistema de gestion ¢
calidad.

*Redefinir los objetivos \
estratégicos y de los procesos
donde permita evaluar el
desempefio de la organizaciéon
midiendo el liderazgo de cada
uno de las partes interesadas.

*Identificar los recursos que se
requieren para dar
cumplimientos a los objetivos
estratégicos y la politica de
calidad.

+Identificar y abordar los riesgos
y las oportunidades

4

*Controlar los recursos me
evaluaciones periddicas en |
reuniones de seguimiento.

*Realizar planes de mejora de acu
a las auditorias internas.

*Hacer la medicion de los indicadores
propuestos teniendo en cuenta la
frecuencia de cada uno de ellos.

* Actualizar la matriz de riesgos segin

*Realizar reunién con las partes

*Realizar matriz de riesgos y

N

interesadas para definir los
objetivos estratégicos y
operacionales teniendo en cuenta
los riesgos y las oportunidades de
los mismos.

oportunidades siguiendo
parametros de la ISO 31000

J

klas propuestas de mejora.

Figura 73. Ciclo PHVA especifico de Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



A partir de los resultados obtenidos se quiere determinar cudles son los niveles de liderazgo més

criticos a atacar.

Figura 74. Ramificacion de Niveles. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Los seleccionados con color mds claro serdn los niveles a tener a en cuenta para el Pareto como

causas:



NIVELES CANTIDAD| ACUMULADO %o % ACUMULADO
E2-El T 7 58.3% 58.3%
El1-E2 2 9 16.7% 75.0%
E2-E3 2 11 16.7% 91.7%
E4-E3 1 12 8.3% 100,0%
E3-E4 0 12 0.0% 100,0%
TOTAL 12

Figura 75. Pareto. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

NIVELES DE LIDERAZGO
12 *=$H8-H0 e 100.0%

o 9777, 90,0%
10 '
, ,{ 80.0%

- 70.0% E
. o2 3% 60.0% &
=6 500% =
& 100% g
4 300% O
Mo &

2 20.0%

10,0%

0 - - e 0.0%
E2-El El-E2 E2-E3 E4-E3 E3-E4
Titulo del eje

Figura 76. Resultado pareto niveles de liderazgo. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

E2E1 Y E1E2, Son los perfiles de liderazgo que se deben capacitar dado que son los que al
sumar tienen el 80% de las caracteristicas que se deben mejorar. Son los que se deben priorizar y
luego enfocar recursos a los otros cargos para garantizar la mejora en cuanto a liderazgo. Es
primordial atender las necesidades de Liderazgo del Gerente General y enfocarlo en la
administracion del sistema de gestion de la calidad dado que él debe delegar funciones y

responsabilidades para dar cumplimiento a los requisitos.



13.6. Diagrama de arbol

Aprender

Capacitar

Realizar una
propuesta de
mejora enfocada
en el desarrollo
del liderazgo a
nivel
organizacional

Retroalimentar

Ensenar

Evaluacion del
desempefio

Talleres

Cambio de Roles

Asignacion de
metas

Cumplimiento en
Ventas

Verificacion
Cumplimiento
Objetivos

Medicién de
objetivos por
drea

Cumplimiento
presupuesto

Reconocimiento

Incentivos

Monetarios

No Monetarios

Crecimiento

Plan Carrera

Figura 77. Diagrama de arbol. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

Evaluacion por
competencias




13.7. Propuesta
De acuerdo al andlisis de las herramientas utilizadas para determinar la causa de los problemas

que actualmente tiene Unitel en el sistema de gestion de calidad que vienen manejando en los
altimos afios. Dada la certificacion en la version 2008 de 1a ISO 9001, actualmente Unitel tiene una
lista de procedimiento, formatos e indicadores obsoletos que no permiten controlar los procesos
con el fin de aumentar la rentabilidad. Es preciso realizar la transiciéon de la norma haciendo un
andlisis de los formatos, procedimientos y demds documentos que le agreguen valor a la
organizacion.

La propuesta que se presenta consta de lo siguiente:

v Realizar ajustes a los procedimientos que actualmente se estin realizando con el personal
actual y tener en cuenta las mejoras de cada uno de los involucrados con el fin de tomar
decisiones que ayuden a mejorar procesos y disminuir recursos logrando los objetivos
propuestos.

v" Se realiza la creacion de siete indicadores: Cumplimiento presupuesto, fidelizaciéon de
clientes, tiempo productivo, eficacia, evaluacion de desempefio, rentabilidad y servicios
no conformes. Estos se proponen debido a que actualmente los que se manejan no se han
medido hace do afios, la creacion de cada indicador se hace por cada uno de los procesos
que se encuentran en el mapa de procesos, en la ficha técnica se encuentran las metas,
objetivos, responsables, el nombre y demds informacién pertinente para el control y

seguimiento de cada uno de los procesos.



<

UNITEL FICHA TECNICA DE INDICADORES
w

Gestion Gerencial

Cumplimiento Presupuesto

Validar el cumplimiento de los objetivos planteados Estratégico

RESPONSABLE DE|ACTORES INTERESADOS EN EL

UNIDAD DE MEDICION FRECUENCIA MEDICION TENDENCIA
MEDICION RESULTADO

Porcentaje Anual Positiva Gerente General Gerente General

[ Presupuesto Ejecutado

Resultados \Presupuesto Planificado

Desconacimientode .
[ Carga Laboral Procedimientos [ actorestxtemos Fallas Tecnologicas [ Faltade Capacitacion [] Falta de Personal

Tolerable Entre:
>=90% y < 100%

Cumple:

100%
=100 %

Figura 78. Ficha técnica cumplimiento. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



A

UNITEL
SEIES

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Gestion comercial

Verificar que los procedimientos de venta y post venta cumplen con las
necesidades de los clientes

Misional

Base de Datos Clientes

Desconocimientode

- FactoresExtemos
Procedimientos

[ Carga Laboral

Mantener y Aumnetar el portafolio de clientes

W Fallas Tecnoldgicas

UNIDAD DE MEDICION FRECUENCIA MEDICION TENDENCIA RESPONSABLE JACTORES INTERESADOS ENEL
DE MEDICION RESULTADO
Porcentaje Trimestral Positiva Coordmaflor Gerente General
Comercial

# Clientes que regresan
+100

Clientes Totales

Tolerable Entre:
>=90% y < 100%

D Falta de Capacitacion D Falta de Personal

=100 %

Figura 79. Ficha técnica fidelizacién. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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UNITEL FICHA TECNICA DE INDICADORES
-\/

Gestion Produccion

Tiempo Productivo

Cumplir con el tiempo de entrega que se ofrece en la cotizacion Misional

RESPONSABLE |ACTORES INTERESADOS EN EL

UNIDAD DE MEDICION FRECUENCIA MEDICION TENDENCIA
DE MEDICION RESULTADO

Porcentaje Mensual Positiva Lider Operacional Coordinador Operacional

Resumen Produccion Diaria/ Informe produccion Mensual

( Dias de produccion

100
Dias planeados de producci()n) "

D Desconocimientode

. FactoresExtemos
Procedimientos D

Carga Laboral

Fallas Tecnoldgicas [ Falta de Capacitacion [] Falta de Personal

Tolerable Entre:
>=90% y < 100%

Cumple:

Lograr cumplir con el 100% de tiempo productivo
=100 %

Figura 80. Ficha técnica tiempo productivo. Fuente: Elaboracién propia de los autores.
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UNITEL
— ==

FICHA TECNICA DE INDICADORES

Gestion de talento humano

Evaluacion del Desempeiio

Garantizar la experticia e idoneidad de los emplaedos frente a la ejecucion
de sus funciones para satisfacer las necesidades de las Partes Interesadas

Apoyo

RESPONSABLE (ACTORES INTERESADOS EN EL

D Desconocimientode
Procedimientos

Ul Carga Laboral [] FactoresExtemos

Cumplir con los requisitos necesarios para la ejecucion de uan funcion

UNIDAD DE MEDICION FRECUENCIA MEDICION TENDENCIA
DE MEDICION RESULTADO
Porcentaje Semestral Positiva Coordmdor Gerente General
Operacional

[ Fallas Tecnoldgicas

[ PuntajeObtenido )
*

\# Total de Puntos Evaluados

Falta de Capacitacion [] Falta de Personal

Tolerable Entre:
>=90% y < 100%

Cumple:
=100 %

Figura 81. Ficha técnica evaluacion desempeiio. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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UNITEL FICHA TECNICA DE INDICADORES
—r\/

Gestion de servicio técnico

Eficacia en el Servicio Técnico

Garantizar que los equipos que llegan a Unitel sean entregados bajo las

.. .. ) Misional
condiciones del servicio ofrecido

RESPONSABLE (ACTORES INTERESADOS EN EL

UNIDAD DE MEDICION FRECUENCIA MEDICION TENDENCIA
DE MEDICION RESULTADO

Porcentaje Mensual Positiva Lider Operacional Coordinador Operacional

Remisién

(# Equipos entregados) 0
E3

\ # Equipos recibidos

Desconocimientode
[ carga Laboral Procedimientos [ FactoresExtemos Fallas Tecnoldgicas [] Falta de Capacitacion [] Falta de Personal

Tolerable Entre:

Lo lir con el 100% de eficacia en el proceso
gar e ‘ P 5= 90% y < 100%

Figura 82. Ficha técnica eficacia. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
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UNITEL FICHA TECNICA DE INDICADORES
— ==

Gestion financiera

Identificar la eficiencia de los aportes invertidos y las utilidades retenidas
respecto a la utilidad obtenida por la empresa para conocer la rentabilidad Apoyo

de la inversion.

UNIDAD DE MEDICION FRECUENCIA MEDICION | TENDENCIA RESPONSABLE | ACTORES INTERESADOS EN
DE MEDICION EL RESULTADO
Porcentaje Mensual Positiva Asistente contable Gerente General

—_
o
|

(Utilidad Neta)
—_————| *

Estados financieros del periodo Patrimonio

|:| Desconocimientode

. FactoresExtemos
Procedimientos

[] Fallas Tecnolégicas [] Falta de Capacitacion [¥] Falta de Personal

O Carga Laboral

Tolerable Entre:
>=90% y < 100%

Lograr cumplir con el 100% de obtencion de utilidades en el ejercicio.

Figura 83. Ficha técnica rentabilidad. Fuente: Elaboracién propia de los autores.
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UNITEL FICHA TECNICA DE INDICADORES
-\/

Gestion de servicio técnico

Serivicios NO Conforme

Medir el cumplimiento de los servicios solicitados por el cliente Misional

RESPONSABLE [ACTORES INTERESADOS EN EL

UNIDAD DE MEDICION FRECUENCIA MEDICION TENDENCIA
DE MEDICION RESULTADO

Porcentaje Mensual Positiva Lider Operacional Coordinador Operacional

Informe ndmero de inconformidades

(#Servicios no conf orme)

# servcios prestados

Desconocimientode
Carga Laboral Procedimientos [ FactoresExtemos Fallas Tecnoldgicas Falta de Capacitacion [ ] Falta de Personal

Tolerable Entre:

Lograr cumplir con el 100% de calidad en el proceso
grar cump 0 P >=90% y < 100%

Figura 84. Ficha técnica servicios no conforme. Fuente: Elaboracién propia de los autores.



14.  Consultoria organizacional gestion de las comunicaciones

Se A través de este trabajo se busca poder desarrollar un plan de gestién de las comunicaciones
en la empresa UNITEL S.A.S, de manera que a través del desarrollo de esta estrategia se asegure
una comunicacion eficaz entre todas las partes interesadas, donde se identificardn las misma y el
aporte de cada una de estas al igual que su nivel de interés e influencia.

Para ello se disefiardn ciertas actividades que se ejecutaran de la mano con cada uno de los roles
asignados a los miembros de la empresa a través de una matriz de comunicaciones de manera que
la disposicidn final de la informacidén sea accesible, oportuna y apropiada para cada interesado.

Una vez se realice la propuesta de este tipo de metodologia para una mejor comunicacion se
busca poder estandarizar estos pardmetros y asegurar la efectividad de los procesos de la
organizacion.

14.1. Enfoque de gestion de comunicaciones

En la mayoria de las empresas se evidencia que no existe una comunicacion asertiva ni eficaz
en los equipos de trabajo, y esto no siempre es porque la parte mds baja de la escala jerarquica de
la organizacién no quiera ejecutar de manera correcta su trabajo el porcentaje més alto es porque
la comunicacion no tiene nada de gestion.

En el caso de UNITEL S.A.S, es ain mucho mds complejo el tema, al ser una empresa familiar
la comunicacién es muy informal por parte de sus miembros, por ello es necesario desarrollar un
enfoque de gestion solido que evite la problemdtica comuin de la administracion de proyectos.
UNITEL S.A.S, no cuenta con una estructura de comunicacién dentro de la organizacién, ya que
al ser una empresa con 12 miembros no lo ven como algo indispensable, pero al disefiar un método
que permita identificar los diferentes mecanismos de comunicacion esta se puede estandarizar y a
su vez crear una comunicacion mucho mas asertiva. Por ende, va a ser necesario ciertos cambios
dentro de la organizacidn los cuales se estudiardn con los representantes de la empresa.

14.2. Requisitos de comunicacion para los interesados

Para dar desarrollo al disefio del plan de gestion de la comunicacién en la empresa, ES
importante que se abarquen todas las partes interesadas (Stakeholders) que existen, debido a que
las actividades del plan deben ser basadas en las necesidades de informacién que cada interesado

requiere y asi la disposicion final de dicha informacion sean adecuada y oportuna.
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Figura 85. Stakeholders Unitel. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

Una vez identificados los stakeholders de la empresa se realizard la matriz de Influencia e

interés de cada uno de estos en el desarrollo econémico de la empresa, con el fin de determinar y

analizar los requisitos de informacion de cada uno de estos, para ello se le asignard un valor

ponderado a cada uno.

Influencia
10 —» ® ® @®
- © ® D® ®
8 —» Mantenerlo Manejarlo Muy ®
Satisfecho o
- @ ®
=
5 —» ® @
B il ® ®
Mo Tattivaass
q — @ @ @
2 — @ ®
§ ==
-+ Interés

Y

IS VO

Figura 86. Matriz Influencia/Interés. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



Como se puede inferir de la figura #80 la empresa cuenta con una estrecha relacién en cuanto

a sus clientes y proveedores ya que Meltec e Isec son los clientes mds importantes para la

organizacion y a su vez estos son sus principales proveedores, lo que quiere decir que la influencia

de estos es demasiada alta por lo que es necesario que la comunicacidn con estos sea muy cercana

y que se sientan satisfecho, donde el beneficio mutuo presenta un % alto, la comunicacion con

estos es la de mayor importancia, es decir, en donde se debe centrar la estrategia del plan. Para

radiotrans como cliente y Motorola como proveedor su interés es alta pero su influencia no, son

piezas importantes en la organizacidn, pero no tan claves, estos stakeholders se deben mantener

informados continuamente. En cuanto a los clientes internos, alguno de sus proveedores y

entidades del gobierno se evidencia un poco influencia e interés, en este caso no se debe centrar

el mayor esfuerzo en estos, pero tampoco descuidarlos, se deben mantener monitoreados por si en

algiin momento estas posiciones llegan a tener algiin cambio significativo.

14.3. Roles y proyecto directorio de equipo

La siguiente tabla relaciona la informacién de contacto para identificar todas las personas

involucradas en este plan de administracién de comunicacion:

Cargo Nembre Titulo Departamento Email Celular
Patrocinador Gerente Gerencia
. .. ) .. . . ns
de proyecto Eicardo Trujillo General Integral ricardo trujillo@uonitel Itda | 304 5325 8578
i Coordinador de
Disectordel | v 1ion Trujillo Dot Operaciones | julian trojillo@unitelltda | 320 485 4432
programa peraciones
Coordinador de
Gerente de | i Trujitlo | oo Operaciones | juliantrojillo@unitelltda | 321 485 4432
proyecto Operaciones
Proyecto Provesdor ISEC Proveedor WAW.izec.cot 3203121517
Stakeholders MELTEC www meltec_com 319381 4520
ETEENIT www_eternit com.co 250 0661
Cliente Cliente CARACOL Cliente www. caracoltv_com 330 0661
AVIANCA soporteazistencial@unitel Itdal 314 337 2330
Coordinador
Camilo Trujillo Comercial
Tatiana Asistente camilo trujillo@unitel.Itda | 309 450 0658
Equipo de Benavides Administrative | Operacicnes y comercial @unitel ltda 311 546 8793
proyecto | Victor Ahumada |  Asistente de Comercial ventaz{@unitel ltda 312 517 2952
Wilmer ventas produccionfZunitel 1tda 310332 2577
Rodriguez Auxiliar
Operativo
Lider técnico| o\ sn Rubiano Lider Operaciones | soportetecnico@unitelltda | 321 423 1223
Operacicnal =

Figura 87. Directorio Unitel. Fuente: Elaboracién propia de los autores.




14.4. Métodos, tecnologias y normas de comunicacion

Los medios que se utilizardn el Correo Electronico, Las 1lamadas telefénicas y el WhatsApp,

los cuales tendrdn un tipo de comunicacién que se describird mds adelante en los flujos de

comunicacion, a su vez las personas que no emitan de manera formal las solicitudes requeridas no

se tendra en cuenta para la toma de decisiones por ende no habra una actividad consecuente, solo

se tendrdn en cuenta los cambios solicitados cuyo hayan sido solicitados de manera formal(correo

electrénico), y enviados con 24 horas de anticipacién autorizados por la alta gerencia.

, ‘ = — , == .| TIPODE
STAKEHOLDERS E COMUNICAR COMO COMUNICAR 'RESPONSABLE | FRECUENCIA| "
Mayoristas Balances financieros S segulm'xento Gerente Bimestral | Formal Escrita
Correo electronico
Socios Correo electrénico
Minoristas Proyectos en curso Reunién semanal con el grupo Gerente Semanal | Formal Escrita
de trabajo
. Meltec Ofertas del mes oo s Gerente- Formal Escrita
Clientes o ; Llamadas ;
o Mantenimiento de equipos . Asistente Semanal | Formal Verbal
il Capacitaciones en equipos. Mensdies norhaapp Administrativo Informal Escrita
Radiotrans : G Vistas a las instalaciones
Plan de trabajo ajo produccién
Manuales de uso de equipos
Capacitaciones en
Coordinadores | mantenimiento de equipos y Gerente
nuevas marcas
5 Formatos utilizados para el Formal Escrita
Clientes Correo electrénico
control de los procesos 5 Semanal | Formal Verbal
Internos Conferencias ;
Balances : Informal Escrita
Material e apoyo por Whatsapp
Contador Estados financieros Gerente
Impuestos
Asistente.s Manuales de trabajo Coordinadores
Lider Operacional Fotinatos Lider
Auxiliares Operativol  Plan de trabajo semanal Operacional
Meltec Plan de Produccién Correo electronico Coordinadores Formal Escrita
Proveedores Isec Proyectos en Curso Conferencias Lider Semanal Formal Verbal
Radiotrans Lugar de entrega y recpecion | Material e apoyo por Whatsapp | Operacional Informal Escrita
Politicas de la empresa
Mintic Licencias Gerente
Ebiemo Frecuencias Alquiladas | Correo Electronico Coordinadores el Formal Escrita
DIAN Pago de Impuestos Reuniones Lider Formal Verbal
mesterl‘o de Aptictesi paaRscan Operaciones
trabajo
S Veredas Fechas y metodos de ejecucién ’ {mtes % Formal Escrita
Sociedad d Reuniones Gerente ejecutar el A bal
Municipios e Proyectos oy Formal Verba
Radiotrans
: : ; ; ! ; Cada vez que :
Competencia|  Radios Ulloa Informacién Pégina Web Pagina Web istente de Ven ! Formal Escrita
Rediybel r j se actualice

Figura 88.Matriz de Comunicaciones Unitel. Fuente: Elaboracion propia de los autores.




En la matriz anterior se relaciona todas las partes interesadas y los requisitos de esta en cuanto

a la informacion solicitada para este proyecto.

14.5. Flujo de comunicaciones

Partiendo de los métodos y tecnologias establecidos se proporcionard una representacion visual

de cémo se empleardn los mismos, esto con el fin de que exista una mejor compresiéon de como

se espera funcione cada proceso.

Comunicacion por Correo electronico

¢El correo formal o

informal?

Inicio

L

Caracteristicas del correo formal:
1. Copia al Gerente General y los
Coordinadores
2. Firma personal con el logo de la
empresa
3. Letra Arial 11
4. Confirmacion de lectura

Caracteristicas del correo informal:

1. Firma personal con el logo de la
empresa
2. Letra Arial 11

Fin

=0 00ebE B0

Redactey
envie correo

Figura 89. Comunicacién por correo. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

La comunicacién por correo electrénico permitird que la informacién que alli se escriba se pueda

clasificar en formal e informal.

v' Para el contenido formal del correo electrénico se deben tener en cuenta los siguiente:
o Debe ir copiado al Gerente General y a los Coordinadores.

o Debe contener la firma personal de quien lo envia. Nombre, cargo, teléfono, logo de

la empresa y direccion de la empresa.

o El texto debe ir escrito en letra Arial 11.

o Debe tener la opcién de confirmacion de lectura con el fin de hacer seguimiento y

control de la informacidn alli descrita.

Esto permite estandarizar la forma de comunicacién con los clientes, proveedores, socios y

clientes potenciales.



v' Para el correo informal se tienes dos caracteristicas fundamentales:
o Debe contener la firma personal de quien lo envia. Nombre, cargo, teléfono, logo de

la empresa y direccion de la empresa.

o El texto debe ir escrito en letra Arial 11.

Estos correos contienen informacién importante para los clientes internos de la organizacién y
no deben ser enviados a diferentes personas, se usan para solicitud de permisos, comunicacién de
cambios o decisiones que se deben tener en cuenta en cotizaciones, decisiones tomadas en caso de
urgencia en informacién que pueda aportar a los procesos o la entrega de un servicio o producto.

Una vez redactado el correo bajo las condiciones anteriormente descritas, se debe enviar y hacer

seguimiento si asi se requiere.

Comunicacion por WhatsApp w

"
@ Comunicacién por Correo
) electrénico
r ¢El mensaje o
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Figura 90. Comunicacién por whatsapp. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

La comunicacion por la aplicacion WhatsApp es considerada informal en la empresa y asi debe
seguir, es preciso usar la herramienta de tal manera que genere valor agregado a los procesos y

mejore comunicacion sustancialmente de acuerdo a los sucesos historicos.

Es por ello que se recomienda el uso de autorizaciones por este medio y aun asi se debe enviar

un correo formal con el fin de informar a las partes interesadas.



Comunicacion por Teléfono
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P 1.5i serequiere una Q Fin
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Figura 91. Comunicacién por llamada. Fuente: Elaboracion propia de los autores.
Se tomard como una comunicacion formal verbal y esta se convertird en formar escrita en el

caso de que se deba emitir un correo.

14.6. Directrices para reuniones

Por medio de las vistas realizadas a la empresa Unitel, podemos evidenciar que no se generan
reuniones de seguimiento, es mas como la toma de decisiones urgentes por lo cual se puede concluir
que la comunicacién no es asertiva. Existen cambios de tltimo momento y la parte operativa es la
ultima en enterarse de las decisiones tomadas afectado asi la ejecucion de las actividades planeadas.

Las reuniones que se proponen son las de junta (socios) y las de grupos de trabajo. En la reunién
de junta los socios se incluyen al contador quien explica trimestralmente cdmo va la empresa en
cuanto a gastos y deudas. Para esta reunién se recomienda el uso de:

v Minuta de reunion.

v" Confirmacién de la minuta de reunién por correo electronico formal el cual debe ser
enviado en un plazo no mayor a 24 horas (Donde los participantes estdn de acuerdo con
lo que allf se escribid).

v Presentacion de los temas a tratar ya sea en un informe o presentacion en diapositivas.

o (Cuando el tema sea anélisis de balance y o propuestas de proyectos).



En la reunién de grupo primario donde cada coordinador se retine con su equipo de trabajo, se
debe socializar el avance de las tareas planeadas y ejecutadas, la frecuencia con la cual se

recomienda realizarla es cada quince dias y para ellos se requiere:

v Formato de seguimiento de las tareas donde incluya: Fecha de la reunion, participantes,

nombre de la actividad, responsable de la actividad, descripcién del avance y préximos

pasos.

v" Los colaboradores que asistan a la reunién deben cargar un cuaderno de notas.

14.7. Estrategias de Comunicacion

Se plantean las siguientes estrategias de comunicacion.

Reuniones cortas semanales

Las reuniones cortas
semanales permiten el
contexto en los
proyectos, negocios,
productos y clientes
criticos.
Existen reuniones de o Grupo de WhatsApp
grupos primarios y a

nivel de toma de
decisiones g

Aprobaciones agiles Permite la toma rapida de
decisiones y aprobaciones en

/tas aprobaciones no deben ser solo por e cuanto a descuentos y aquellos

medio de firma de docu‘mentos yse requerimientos que necesitan
propone usar otro medio €omo correo aborteiiin
informal para luego ser legalizada

ESTRATEGIAS DE

COMUNICACION

Figura 92. Estrategias de comunicacion. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



15. Consultoria organizacional gestion de proyectos

El fin de este proyecto es poder plantearle a Unitel S.A.S. la posibilidad de tener una nueva
tecnologia que adquiera un nuevo portafolio de clientes, y no solamente el actual ya que su nivel
de mercadeo es muy nulo debido a que no hacen uso de herramientas que les ayudaria a crecer de
una manera exitosa.

EL proyecto inicialmente costard de 5 paquetes para la creacién de la Tienda Online, en los que
se hard los entregables y de esta manera poder empezar a través del diagrama de Gantt construir y
disefiar la pagina web con la tienda online.

Una vez se realiza este cronograma de actividades se empieza a presupuestar cada una de estas
para obtener presupuesto total del proyecto identificar sus riesgos e hitos, y por ultimo entregar la
propuesta total del proyecto en mencion

UNITEL S.A.S en la actualidad cuenta con un portafolio de mas de 40 clientes permanentes,
prestando el servicio de TIENDA FISICA, la fidelizacién de estos clientes les ha permitido
mantenerse en el mercado, pero es necesario gestionar el portafolio de clientes ya que al momento
que los actuales decidan retirarse o no continuar la empresa no tendra una economia sélida y esto
puede ocasionar la pérdida total de la organizacion

Disefar una TIENDA ONLINE, permite la apertura de nuevos mercados y nuevos clientes, no
se depende de la cantidad de personas que conocen la organizacion, es decir, con una tienda local
solo se pueden captar aquellos clientes que necesitan o saben que existe dicha actividad econdmica,
con internet no importa donde este el cliente, realmente importa la calidad del producto, se reducen
costes logisticos, no hay un horario especifico para las ventas y se abren nuevas opciones para esta.

Para esto se disefiard una propuesta que se presentara a la organizacién cuyo fin tiene la
aplicacion de cada una de las propuestas de los capitulos anteriormente desarrollados de manera
que se presente una mejora en cada proceso ejecutado y a s vez en los nuevos que se crearan para
el desarrollo de la tienda online

A continuacioén, se presentard el acta de constitucion del proyecto.



Proyecto:

Hombra del Crocumento:

Aartor:

Project Charter

Fecha de Creacion:

6 de Abril de 2019
——

Paula Caro, Angela Cagas
Pevision:

Gerents General

Dexcripcion del provecto:

Creacion de una tienda online para que maestros clientes ¥ los clientes potenciales adguieran
muestros productes mediants la pagina web de Unitel 5. A 5 por medio de ana cotizacian del
rraducto posteriormente e pago par PSE ¥ 1z entresa de la factora electronica. El prodocto podra
zer comprado en el mormento qoe el cliente azi lo desee ¥ en la cotizacion 9e especificara
termings v condiciones de entrega v caracteristicaz del producto.

Dexscripcion del producto:

Fl servicio que se offece es de fcil accezp a los productas ofrecidos en 1a empress TTnitel. con
pazo on linea donde ol cliante antes de comprar el produoctn conoce claramente las condiciones de
enirega, el precie ¥ =i hay dispenibilidad_ El page se puede hacer par PSE ¥ cuenta con entrega
| zezura. La compra debe ser de minime §300.000 v mazima de § 2000030

Ohjetivos:

1. Chmplir can el #5% de las entregas en el tiempa establecidoe en las cotizaciones generadas
a la hora de realizar la coenpra par €ada one de nuestros clientes durante el primer semastra
lnegzo de dar inicio al provecta.

I, Obtener 2% de PR de los productos adguitidos en la tiends online durante el primer
samesire luese de dar micio al provectos.

3. Anmentar el portafolio de los clientes em un 5% durante el primer trimeestre fremte al
portafolio actoal.

Criterios de exibo:
1. Para el primer samestre ¥ teniendo en cuenta los histdricas de ventas para el perioda
comprendids entre erers ¥ marse del 2000 tener ona venta tatal de equipos mayor o igual a

loga G0 00000 con un camplimients de entrega del 95% del total de 135 vents en 13 tienda
online

%. Por cadaana de las encupstaz realizadas por los clieates que hayvan realizadg compras de
equipas por I3 tienda enbine obtener un 2% de POFE durante el primer semestre del toral de
las veniaz hechas.

3. Temerd5 chientes en el portafolie de 1s empresa Unitel 5. A 5 para e] prifmer trimestre del
afa 2020,

Requisitas de aprobacion del provecho:
* Eminign de la cotizacidn bajo los criterios que eatablezca el clisnte sagiin las opcones
geretadas por 13 empreza Unitel 5.4 5
* Opoion dande ze acepta la cotizacidn del producta.
* Generacion de paga por PEE amnpliendo la normatividad vigente
* Autorizacion del pago
* Sitio en 1a paging WER para la tienda anline
* Emisidn de facturs electrdnica

Figura 93. Acta constitucién de proyecto. Fuente: Elaboracion propia de los autores.



Proyecto:

i : Tienda Cnlme
Homhbre del Dcomentn:
Project Charter
Fecha de Creacion:
06 de Abril de 2019
————

Autor: _

Paula Carp, Anmala Casag

Fevicion:

(Ferente (reneral
Juostificacion del proyecta:

La razen por la cual se requisrs la ejecucidn del provects es porgas la tienda online ex un canal
para la comercializadon de 1oz productas que afrece Tnitel 545 que 32 pueden vender de exta
forma i gemerar cambioa que no peranitam au funcionalidad, permite posicionamiento de marca ¥
aumentn en el pertafolio de clientes.
Principales interesados:
Sacios, clientes internox, clientes externos 3 Partners.
Rieszos imiciales:
1. perdida de la infermacian de los clientes
mala manejo de la informacidn
Dratio en la pigina web
No cumyplir con la entreza del proyects sezim el cronograma Duracin e hitas:
- Definicion de producta: 5 dias (Project Charter)
. Parametrizacion del prodncto: 15 dias (
. Seleccion de proveedor: 30 dias {matriz de provesdores)
. Dresarrollo WEE: 60 diaz (propuesta comercial)
. Dafinir lineamientos de operacion: 5 dias
. Dperacicn: 5 dias (formate de prushas)
. Lanzamiento: 30 dizs (Cronograma d pase 3 paso de la ejecucion del pravecta)
&. Levantamiento de evidencias: 2 dias {formato lecciones aprendidas)
0. Elaboracion acta de ciemre: 2 dias (Formato acata de cieme)
Doracion & hites: 1 aio
Prezopuesto: 45 000.000
Sponzor: Gerente (reneral
Director del Frovecta: Coardinader praduccidn v comercial

=1 oh b b b e Lo g

Figura 94. Acta constitucion de proyecto. Fuente: Elaboracion propia de los autores.

A partir de la EDT se entregan los pardmetros del proyecto. Para esto se elabora la estructura de

trabajo la cual tendrd 7 paquetes de entregables



1. Definicién producto 2. Parametrizacion producto 3.Seleccion de proveedor 4. Desarrollo WEB 5. Operacion 6.Lanzamiento 7.Cierre

Diagnostico del intorno isi ici = :
— s o ues:a 5 | d&ﬁﬁ? e || Documento solicitud de | |Diagramas de la funcién delos | | Documentacion proceso || Documento estrategia de || Documento de lecciones
- R Web Service comercial comunicacidn aprendidas
“—  Propuesta del prodcuto “— Ficha técnica del producto | Documento evaluacién de | Nuevas versiones delos
prUuesia: '~ Contenido eimagenes procesos ya existentes - Piezas graficas L Documento acta de cierre
" Contrato conel proveedor L| Evidenciay material de
capacitacion

Figura 95. EDT tienda Online. Fuente: Elaboracién propia de los autores.
15.1. Plan de gestion del alcance

El control que se propone para la EDT es semanal, dado que todos los colaboradores van a participar en el proyecto y se deben realizar
varias tareas las cuales no son predecesoras, es importante realizar seguimiento a las actividades que se encuentran en el cronograma y

realizar controles de cambios si asi se requieren. La gestion del cambio serd aprobada por el Gerente General y el determinara si es

necesario utilizar el formato una vez se vea afectada la triple restriccion.



15.2. Plan de gestion del alcance

El control que se propone para la EDT es semanal, dado que todos los colaboradores van a
participar en el proyecto y se deben realizar varias tareas las cuales no son predecesoras, es
importante realizar seguimiento a las actividades que se encuentran en el cronograma y realizar
controles de cambios si asi se requieren. La gestion del cambio serd aprobada por el Gerente
General y el determinard si es necesario utilizar el formato una vez se vea afectada la triple
restriccion. En las Actas de reunion que se hagan semanalmente se debe hacer seguimiento a los
proximos pasos, los cuales hacen referencia a las actividades o tareas que quedan pendientes para

cumplir los entregables propuestos en la EDT.

15.3. Plan de gestion de adquisiciones

En el proceso de adquisiciones es necesario identificar la necesidad, determinar los recursos
necesarios y detallarlos en un documento para ser presentado al jefe inmediato, esto aplica para
cualquier cargo dentro de la organizacion. Posteriormente se debe enviar la solicitud por correo
electronico, luego el jefe inmediato debe hacer la presentacion formal al Gerente General en las
reuniones de seguimiento para ser aprobada o rechazada, la decision del Gerente debe ir firmada y
en fisico porque este documento serd usado como orden de compra para adquirir los recursos y
seguir con la facturacién correspondiente. En el caso que las adquisiciones de los recursos sean
urgentes y no pueda esperar a la reunién de seguimiento, el jefe inmediato deberd firmar la
autorizacion si el Gerente no se encuentra en la oficina o no puede autorizar de modo informal.
Una vez se haga esto se debe redactar un correo para comunicar la decision y en la proxima reunion

se debe socializar la decision tomada.

— Identifique la Redlice solicitud Envie solicitud Reciba
2 asujefe <l Gerente aprobacion o
\,, hecelelad inmediato General rechazo
INICIO FIN

Figura 96. Flujograma adquisiciones. Fuente: Elaboracién propia de los autores.

Proceso de Adquisicién

15.4. Plan de gestion de comunicaciones
La propuesta presentada a la empresa UNITEL SAS es tener definidas las comunicaciones
formales e informarles, se pretende ofrecer el buen uso del WhatsApp donde es un medio que va a

facilitar la comunicacién informal aun asi debe existir un correo donde se haga formal las



decisiones tomadas por este medio. Quienes pueden tomar decisiones o dar autorizaciones por
WhatsApp son: El Gerente General, el Coordinador Comercial y el Coordinador Operacional. Se
considera un documento para la comunicacién formal el acta de cada reunién donde se le haga
seguimiento a los proyectos y los correos emitidos a las partes interesadas. El directorio del equipo

del proyecto para todas las comunicaciones se encuentra en la figura 78

15.5. Plan de gestion de calidad

Los formatos nuevos creados para el cumplimiento de los proyectos deben ir aprobados por el
Gerente General y se deben incluir en el maestro de los documentos con su version inicial, para el
uso de estos nuevos formatos se debe hacer una socializacién y explicar el uso y su
diligenciamiento. Para esta socializacion deben estar presentes todos los colaboradores de la
organizacion. Para el desarrollo de la Tienda Online se van a usar los siguientes formatos nuevos
que posteriormente serdn codificados segun lo tenga establecido la organizacion:

v" Acta de Reunion.
v" Acta de Constitucion.
v EDT (incluye cronograma de la EDT).
v" control de cambios.
Durante el desarrollo de proyecto se deben usar los siguientes formatos que ya se vienen

trabajando en la organizacién para dar cumplimiento al SGC:

v" Solicitud de cotizacidn.
v Contrato con terceros.
v" Solicitud de recursos.
v" Orden de compra

v" Relacion de factura.

v’ Matriz de riesgos.

15.6. Plan de gestion de riesgos

Para la identificacién de los riesgos en los proyectos se va a utilizar la matriz que se tiene
establecida para los otros procesos, el diligenciamiento de esta matriz se debe hacer con todo el
equipo de proyecto dado que la experiencia y experticia de cada miembro de trabajo es importante.

La matriz se puede ir cambiando en la medida que se vaya avanzando el proyecto y se vayan
identificando nuevos riesgos. Cada miembro del equipo es responsable de comunicar los posibles
riesgos identificados, para los cambios de la matriz se va a manejar un control de cambios que
afecta directamente a la informacién ahi suministrada, es decir, que en el proyecto se pueden crear
mas de una version de esta matriz y se deben definir los controles de cada uno de ellos. La

actualizacion de la matriz de riesgos se debe hacer en una reunién de todos los miembros de trabajo



y se sigue construyendo entre todos liderado por el Coordinador Comercial o el Coordinador
Operacional, de esta reunion debe existir un Acta y el responsable de enviar la nueva matriz por
medio de correo electrénico a todos los miembros del equipo de proyecto.
15.7. Plan de gestion del cambio

Cada vez que se requiera hacer un cambio en el proyecto es necesario que estos queden

reportados para esto se elabor6 el siguiente documento:

CONTROL DE CAMBIOS DEL PROYECTO
Nombre del proyecto: Digite el nombre del proyecto Consecutivo: 0000
Area Responsable: Seleccione Area Area Funcional: Seleccione Area Funcional
responsable
Duefio del proyecto: D|g|t~e el nombre del it Fancionak Dlglt.e el nombre del lider
dueiio del proceso funcional
| Objetivo Estratégico: | Seleccione Obietivo Prioridad Suqrerida: Seleccione prioridad
I. CONTROL DE VERSIONES DEL DOCUMENTO
Version Fg:tl:ggd: IE:::;;:]% Descripcion del Cambio Autor
DGR B | oo ot | Shlettionaniath Digie el nombre del autor del
No_de | Seleccione fecha | - Seleccione fecha Diit 13 disscipeion el cambio igite el nom re de autor de
e de entrega de resultado ' cambio.
version
Digite el Selecd SalciiiT -
No. de eleccione fecha | Seleccione fecha Digite Ia descripcién del cambio Digite el nombre‘del autor del
N de entrega de resultado : cambio.
version
Dighe'el. | ol ccionsfacha | Seleccionefech Digie ef nombre del autor del
No_de | Seleccione fecha | - Seleccione fecha Digit Ia-descripcién del cambio igite el nom re de autor de
/A de entrega de resultado ; cambio.
version
II. ORIGEN DE LA SOLICITUD
Descripcion del Describa el detalle del cambio Fecha de la Seleccione
Cambio Propuesto Solicitud: fecha

Contexto de Impacto

Seleccione un contexto

Nuevo Objetivo :

Describa el nuevo objetivo de su proyecto ( Si aplica)

Nueva Fecha de
terminacion:

Digite el nuevo nimero de dias y la fecha tentativa de cierre { Si aplica)

Nuevo Costo:

Digite el nuevo costo ( Si aplica)

Nombre de quien
realiza la Solicitud:

Firma:

Area Solicitante:

Digite el area solicitante

Justificacion:

Describa la justificacion del cambio solicitado

Nombre de la
persona que revisa:

Fecha de Seleccio | Firma:
Revision: ne
fecha

Analisis preliminar
del impacto

Que actividades y resultados se veran afectados por el cambio y en que magnitud

Recomendaciones y
observaciones

Nombre de la Fecha de Seleccio | Firma:
persona que aprobacion: ne
aprueba: fecha

Figura 97. Documento de control de cambios. Fuente: Elaboracion propia de los autores.




