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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de tesis tiene como propoésito disefiar una propuesta organizacional para
la empresa Trofeos Gran Triunfo S.A.S. con base en la norma ISO 9001:2015, dado que esta ha
logrado posicionamiento en el sector de elaboracion de trofeos, reconocimientos y premiaciones.
Sin embargo, no cuenta con un sistema de gestién de calidad que garantice la mejora continua de

los procesos que desarrolla la organizacion y su sostenibilidad a la largo plazo en el mercado.

El documento inicia con una revision teorica alrededor de la gestion de calidad, que
permitié estructurar metodoldgicamente un proceso para diagnosticar, analizar y desarrollar la
propuesta de mejora, materializada en un plan estratégico que genere fortalecimiento en la

competitividad de la organizacion.

Se desarroll6 un andlisis informacion intraorganizacional mediante encuestas, fortalecido
por una visita de revision externa de cumplimiento de la norma. Ademas, se generd un analisis
prospectivo con el fin de definir el estado real de la organizacién y reducir la incertidumbre hacia

el futuro sobre la implementacion de un sistema de gestion de calidad.

Luego, se generan las estrategias que constituyan el eje central del plan de implementacion
de la norma. Compuesto por el analisis estratégico de la organizacidon, balance scorecard y el plan
de accion con el fin de alinear y establecer actividades para el desarrollo de la norma 1SO

9001:2015 en la organizacion.

Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones hacia al quehacer

organizacional de Trofeos Gran Triunfo S.A.S y en general del proyecto presentado.

Palabras Clave: Calidad, competitividad empresarial, sistema de gestion, 1SO 9001:2015.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis work is to design an organizational proposal for the company
Trofeos Gran Triunfo S.A.S. based on the 1SO 9001: 2015 standard, given that it has achieved a
position in the sector of trophy making, recognitions and awards. However, it does not have a
quality management system that guarantees the continuous improvement of the processes carried

out by the organization and its long-term sustainability in the market.

The document begins with a theoretical review around quality management, which allowed
to methodologically structure a process to diagnose, analyze and develop the improvement
proposal, materialized in a strategic plan that generates strengthening of the organization's

competitiveness.

An intra-organizational information analysis was developed through surveys, strengthened
by an external review visit for compliance with the standard. In addition, a prospective analysis
was generated to define the real state of the organization and reduce future uncertainty about the

implementation of a quality management system.

Then, the strategies that constitute the central axis of the implementation plan of the
standard are generated. Composed of the strategic analysis of the organization, balance scorecard
and action plan to align and establish activities for the development of ISO 9001: 2015 in the

organization.

Finally, the conclusions and recommendations regarding the organizational work of

Trofeos Gran Triunfo S.A.S and in general of the project presented.

Keywords: Quality, business competitiveness, management system, 1SO 9001: 2015.
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1. INTRODUCCION
El presente trabajo de grado tiene como objetivo principal disefiar una propuesta de mejora
organizacional para Trofeos Gran Triunfo S.A.S., basado en una iniciativa enfocada al sistema de
gestion de calidad y la imagen organizacional, que permita actualizar y mejorar los procesos
desarrollados por la organizacion. Lo anterior, fundamentado en un estudio de la organizacion,
desde una perspectiva critica y constructiva a través de herramientas de analisis prospectivo,

organizacional y sectorial.

Inicialmente, se establece el problema de acuerdo con un andlisis de la industria
manufacturera en Colombia y su impacto en la organizacion, posterior los objetivos generales y
especificos que se van a abordar para la investigacion y su justificacion. Luego, se realiza una
revision tedrica alrededor del concepto de calidad abarcando sus principios, principales

pensadores, modelos y en particular, la evolucion de la norma ISO 9001.

Posteriormente, el documento se centra en la organizacion de estudio Trofeos Gran Triunfo
S.A.S. observando la situacion actual de la empresa enfocados a su marco institucional mision,
vision, valores corporativos, entre otros que nos permiten conocer la estructura de la organizacion

Yy Su proyeccion.

Con base en lo anterior, se estructura la metodologia con un enfoque cuantitativo y
cualitativo, mediante técnicas de investigacion como la encuesta y la simulacion prospectiva.
Asimismo, se desarrolla el analisis de fuerzas de Porter y la matriz PEST lo que en conjunto apoyo

el desarrollo del plan estratégico propuesto para la organizacion.

Luego, se presenta el plan estratégico para la implementacion de la norma ISO 9001:2015
en la empresa Trofeos Gran Triunfo S.A.S coherente y pertinente con el diagnostico y analisis
realizado previamente en este proyecto. Cabe resaltar que, en el marco del presente trabajo, se
desarrollaron acciones de corto plazo que sirvan a la empresa como orientacion en el proceso de

implementacion de la norma.

Para finalizar, se exponen las conclusiones y recomendaciones méas relevantes para la
investigacion y la organizacion. Ademas de las referencias bibliograficas que sirvieron en la
realizacion del presente documento, asi como los anexos necesarios para soportar la informacion

aqui presentada.
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1.1 Antecedentes del problema

1.1.1 Panorama de la industria manufacturera en Colombia.

Con el fin de contextualizar la problematica a desarrollar, se hace necesario revisar el
panorama de la industria manufacturera, dado que su comportamiento esta determinado por la
dinamica de la demanda. En el &mbito nacional, la demanda ha venido con una tendencia de

moderacion en los Gltimos cuatro afios ante las menores perspectivas de crecimiento econémico.

No obstante, la demanda general de productos provenientes de la industria manufacturera
registro un crecimiento del 3,5% para el primer periodo de 2019. A continuacion, se presenta el
cuadro (tabla 1) con el desempefio de la industria durante el mes de enero de 2019, frente al

comportamiento registrado un afio atras.

Tabla 1 Desempefio de la industria manufacturera en Colombia a enero 2019.

Variacién %
Febrero de 2018-enero de
Variable Enero 2019/febrero 2017-eneroc
2018 (12 meses)
2018 2018 2018 2019
Produccion 0,2% 3,0% -0,5 3,1%
Ventas 1,6% 2,8% -0,4 3,5%
Empleo -1,8% 0,2% =-1,0 -1,3%

Fuente: Encuesta Mensual Manufacturera con Enfoque Territorial (DANE, 2019).

Lo anterior, evidencia la variacion positiva en términos de produccion industrial y ventas
reales correspondientes a 26 subsectores de las 39 clases industriales, la caida de estos Gltimos
restd 1,3 puntos porcentuales a la variacion real del sector. En el mismo orden, el empleo decay6

obedeciendo al aumento del empleo temporal en detrimento del permanente.

Un factor que ha estimulado la recuperacién de la produccion manufacturera ha sido la
demanda interna, en donde las ventas provenientes del comercio minorista han crecido alrededor
de 6% en lo que va del presente afio. La figura 1 muestra la tendencia de la produccién, ventas y

empleo industriales.
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Figura 1 Tendencia de la industria manufacturera en Colombia.
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Fuente: Encuesta Mensual Manufacturera con Enfoque Territorial (DANE, 2019).

En cuanto a comportamiento territorial se refiere 11 de las 14 regiones industriales
contribuyeron al crecimiento de la produccion real del pais asi: “durante enero de 2019, las
regiones mas dinamicas fueron: Valle del Cauca, Cundinamarca, Atlantico y Antioquia (...) por

otra parte, las regiones que se contrajeron fueron: Santander, Boyaca y Tolima” (DANE, 2019
p.10).

Tabla 2 Desempefio departamental de la industria manufacturera en Colombia.

Produccién | Ventas | Empleo
Departamento Real  Contribucién Real  Contribucién  Total  Contribucién
(Var%) en p.p. (Var3) en p.p. (Var%) en p.p.

Total Industria 3,0 3.0 2,8 2,8 0.2 0,2
Valle del Cauca 4.3 0.7 22 0,4 0,8 0,1
Cundinamarca 4.2 0,7 9.1 1,4 27 0.3
Atlantico T 0,5 3.9 0,3 -2.1]] 01
Antioquia 2.2 0.4 2,7 0,5 0,3 01
Otros Departamentos{ 72 0,3 8,9 0,3 2,0 0.1
Cauca 6.6 0,2 6,5 0,2 2.2 0.1
Bogotd, D.C 11 0.2 3.7 0,5 -0.7 [ 0.2
Bolivar 2,2 0,1 -1,8 01 -0.,4 0.0
Risaralda 8.9 01 -2,5 [ 0.0 0.1 0.0

Cérdoba 5.0 01 "1-5[I 0,2 52 0.0

Caldas 25 0,0 3,6 0,1 0,0
Tolima 0.7 0,0 -0.4 0,0 0,0

Boyaca -36 D 01 12,0 0,3 -0,1
Santander -2,8 0,2 -12,0 |] 0,8 0,0

Fuente: Encuesta Mensual Manufacturera con Enfoque Territorial (DANE, 2019).
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El Indice de Confianza Industrial describe la evaluacion actual del desarrollo de las empresas
manufactureras y las expectativas para el proximo periodo (Fedesarrollo, 2019 ). El pais el
aumento del volumen de pedidos promedio en los subsectores industriales mejora las expectativas
de produccion y la confianza de los empresarios de este sector. Asimismo, se espera que la

confianza industrial mantenga un comportamiento positivo cimentado en los siguientes factores:

- Aumento de las exportaciones: para el Ultimo periodo anual tuvo un crecimiento de 8,5%.

- Optimizacion de la capacidad instalada en la industria: segun la EOIC de diciembre, el
porcentaje de utilizacién de la capacidad instalada fue del 79,7%, siendo la mas alta en los
altimos once afios (ANDI, 2019 ).

- Inversién en el sector industrial: Segin la EOE de 2019 el 56,2% de los encuestados

aseguro que la inversion aumenté respecto al afio anterior.

Figura 2 Indice de confianza industrial
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Fuente: (Fedesarrollo, 2019 )

Por otro lado, existen factores que generan afectaciones en el crecimiento industrial desacelerando
los comportamientos positivos de la produccion. A partir de 2014, el peso colombiano empieza a
tener un fendmeno de depreciacién frente al dolar (para noviembre de 2019 la TRM se sitla
alrededor de los $3.435 COP) disminuyendo los flujos de inversidn hacia economias con sectores
industriales emergentes como la colombiana. Esto aunado, en el déficit de la balanza comercial
que ha experimentado el pais en los Gltimos afios.
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Consecuencia de lo anterior, las materias primas sufren de encarecimiento, asi como la maquinaria
y los bienes de capital, sobrecostos que finalmente son asumidos por el consumidor afectando la
dindmica de la demanda. En la misma linea, la desaceleracion de la economia impactado el
desemperfio del sector manufacturero. Ademas, el proceso de globalizacion ha transformado la
demanda en una mas sofisticada, cambiante y exigente que implica que las empresas industriales
estén en riesgo de perder cuota de mercado.

Figura 3 Factores que afectaron el crecimiento de la industria
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Fuente: (ANDI, 2019)

Otro factor que ha tenido relevancia y afecta significativamente a la industria es el
contrabando (actividad que consiste en comercializar productos sin pagar los impuestos
correspondientes), segun la ANDI esta actividad ha alcanzado una ponderacién de 11,8% en el
altimo mes de 2018. Esto ha generado pérdidas en la economia colombiana de aproximadamente
US$5.000 millones (Escobar, 2019)

Por ultimo, dentro de las principales problematicas identificadas por los industriales estan
las estrategias agresivas de la competencia, especialmente la externa la cual posee capacidades de
produccion y ventas que dejan en desventaja a la industria local. Sumado a los beneficios

tributarios que posee la produccion extranjera en el pais.
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“Durante los ultimos 12 meses a enero de 2019, las exportaciones industriales (clasificacion
CHU revision 4), ascendieron a US$ 18.752,4 millones lo que significé un crecimiento de

8,6%, frente al mismo periodo con corte a enero del afio 2018 (MInCIT, 2019 p. 18)

El panorama de exportacion industrial presenta un panorama positivo con una variacion de
+US$1.495 millones. Las exportaciones hacia USA se incrementan, consolidandose como el
principal destino para el mercado industrial colombiano, mientras que la mayoria de los destinos
latinoamericanos muestran un dinamismo positivo. Por el contrario, Chile, Panama, Paises Bajos

y destinos asiaticos contrajeron sus exportaciones en el tltimo afio.

Figura 4 Exportaciones manufactureras por pais de destino.
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Fuente: (DANE, 2019)

En conclusidn, el sector manufacturero en Colombia da signos de recuperacion, jalonado
también en el comportamiento positivo del comercio minorista, donde 15 de 6 lineas de mercancia
obtuvieron resultados positivos en el primer periodo de 2019. Asi que, aunque el futuro se ve
promisorio, todavia se tienen que mejorar aspectos del sector manufacturero; (...) en el 2019 los
productores también se enfrentaran a la incertidumbre de la Ley de financiamiento en donde hay

gran expectativa sobre la competitividad (CVN, 2019)
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1.2 Planteamiento del problema

En un mundo altamente globalizado donde la creciente comunicacion y la interdependencia
entre los actores de mercado generan desafios para todas las organizaciones, asociados
inherentemente a su supervivencia, se hace necesario incorporar nuevas dinamicas que permitan
la transformacion econdmica, social y administrativa de la empresa que permita a su vez ser mas

competitiva y asegurar una posicién importante en su segmento de negocio.

Asi, con base en el certificado emitido por la Camara de Comercio de Bogota
(CCB, 2019 p. 2), la empresa ahora denominada Trofeos Gran Triunfo S.A.S tiene como objeto
principal “el comercio, fabricacion y distribucion de toda clase de trofeos y premiaciones para
eventos deportivos, culturales y ferias de exposicién en general, como también otros articulos de
caracter deportivo y similares”. De esta manera, la organizacién inscribe su actividad principal en

otras “otras industrias manufactureras N.C.P"

A partir de esta categorizacion, se puede detallar las problematicas de Trofeos Gran Triunfo
S.A.S tomando como referencia el desempefio de este sector manufacturero y su relacion con las

normas y/o modelos de gestion de la calidad, particularmente la norma ISO 9001:2015.

Y es partir de este detalle, que el panorama del sector manufacturero especifico de la
empresa no es alentador en los Gltimos afios, dado que ha tenido una variacion negativa en el ultimo
afio con respecto a 2018 de menos catorce coma cinco puntos porcentuales (-14,5%) (ver tabla 3).
Lo anterior aunado en que como indica la (ANDI, 2019 ) una de las preocupaciones del sector
privado es impulsar los niveles de produccion de sus organizaciones. Resaltando en gran medida
la necesidad de desarrollar procesos de actualizacién y modernizacion, entre ellos la gestion de la

calidad.
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Tabla 3 indice de produccion industrial a septiembre de 2019.

Enero - septiembre 2019 / enero - septiembre 2018 Pr

Clase D eripe dn Variasin % Cantribusidn pgp.
T_IF1I  Total Indice de Produccion Industrial 1.7
[a]-16l6) Exlraccidn da patrddes cruada ¥ paa ralural 3,2 0.5
E510 Cranarmcitn, dimtribucidn ¥ comarciailzncion de snang i akbcirica 35 0.5
1100 Elmbormcikdn da babidas 4.8 0.3
1 G Eimbormcidn de producios siimenticios 1,8 0.3
1700 Fabricacisn d papel, carlsn v productos de papel y cartdon 5.0 5,1
2R00 Fabricacien da vabhikukos aulamoloms, remokgumes v el el uses a8,8 o1
2200 Fabricacidn da productos de caucho v de pliastico 3,89 o
SB00 Caplacidn, rammisnks y dimiibuocidn de g 1,5 (i |
OO Fabricacidn de olroe lpos de aguipo de e mmpars 188 o,1
2160 Fabricacidn da productos Bemmacia ot oo, @uetanchas quimicas rrsed el r o v 28 .1
producios bol@nicos dae uso fmrmeacdautico '
R Dimtribissidn du comibumtbhes geaeeoaoe por kb 4.5 .1
2300 Fabricsacsidn du alros prodouesios reirmerabes o rraelsbieos 1,8 o1
R 1ala) Confaccidn dea poarncae o waEbic 2.9 o1
1800 Actividades de impresicn y de produccidn de copim F.i 6,1
] Fabricacidn da aparalos v edgiulpo albolrico 1.9 o0
Z1060 Fabricacidn de musables, colchorms g somiares 1,9 0,0
DEO0 Faabricacisn i msguinsra y aguipe ne.p. -6,1 .0
D400 Faabaricsmesion e producios msbakingioos beasioos -0 0.0
1300 Fabricacin da productons itk -0.8 o0
1860 Trarmlorrmacidn da s madeos y bricacidn de productos de roaden -5 0,0
1500 Curlide ¥ recurido de cusros y producios de cusro -4 .8 o0
2000 Fabricacidn da suslsncines v producios quirmlcos -4 o0
DB Fabricacidn du produsios aiebormdos de mebal, sxxespio meguinaka y egulipo -2 B 5,0
4 = 7 == =
I F200 s iredumleias ressnufaciura ras 14,5 0,1
0510 E lrmescidin cla budls {csarbn ca piadm) =Y e

Fuente: (DANE, 2019 )

Es por esto, que en la Encuesta Mensual Manufacturera con Enfoque Territorial para enero
de 2019 la categoria otras industrias manufactureras se encuentra dentro de los sectores
industriales menos dinamicos, porque si bien el desempefio nacional de la industria se encuentra
estimulado por la demanda interna a través del comercio minorista, el fortalecimiento de las
importaciones industriales y la variacion del precio de los hidrocarburos ha afectado
negativamente la actividad de Trofeos Gran Triunfo S.A.S. En la tabla 4 se puede observar la

variacion negativa en términos de produccion real, contribucion y empleo.

Tabla 4 Desempefio por clase industrial

R N Variacion% Produccion Contribucién a la Variacion %
Clase industrial A
real wariacion Empleo
TOTAL INDUSTRIA 3.0 2.8 0,2
Refinacion petrélec y mezcla -5.7 -0.4 9.1
Resto de alimentos 5.5 0.2 | 18
Hierro y acero -2.8 -0,1 -4.3
Jabones, detergentes, perfumes -1,8 -0,1 -2.4
Transformacion de la madera -14.1 -0,1 -18,3
Producios Kcteos 1.4 |: 01 11
Lidrio =40 =01 0.1
Ofras industrias -3,7 -0,05 -0,1

Fuente: (DANE, 2019)
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En cuanto a la dimensién econdmica, segun el Gltimo informe del desempefio del sector
manufactura (Superintendencia, 2016) de la Superintendencia de Sociedades la clase industrial
Otras industrias manufactureras presentan un balance positivo. No obstante, se expone que hay
una brecha significativa (ver figura 5) entre el margen bruto y el margen operacional, lo que indica
que este subsector tiene altos costos de produccion y ventas. Esto apoya, la necesidad de desarrollar
procesos organizacionales como la propuesta de mejora organizacional con base en la norma ISO
9001:2015 pues un sistema de gestion de la calidad permite optimizar la produccion y disminuir

esta brecha existente entre el margen bruto y el operacional.

Figura 5 Méargenes financieros del subsector otras industrias manufactureras
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Fuente: (Superintendencia de Sociedades, 2016)

Coherente con lo expuesto, se evidencia que en el pais el nimero de certificaciones en la
norma ha tenido un aumento histérico (ver figura 6), pues la problematica de subsistencia en un
mercado altamente competitivo exige que las organizaciones desarrollen productos, bienes y
servicios con la calidad exigida por sus consumidores. Si bien, desde el afio 2014 a nivel nacional
se ha tenido un descenso el nimero de certificados vigentes para el pais, esto tiene relacion directa
con el cierre de empresas en el pais. Segun COMFECAMARAS citado por la (Universidad
Externado, 2018) en el ultimo afio cerraron 48.052 unidades productivas en mayor medida en el
segmento MyPYMES.
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Figura 6 Certificaciones en Colombia 1SO 9001:2015.
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Fuente: (Construccion propia del autor a partir de 1SO, 2018)

En el caso particular de la clase industrial en la cual se encuentra inscrita Trofeos Gran
Triunfo S.A.S (Otras industrias manufactureras), 1SO permite visualizar la situacion a nivel
mundial donde es claro que la tendencia existente es que este subsector se acoge a la norma de
gestion de calidad. Los picos descendentes para el afio 2003 y 2008 correspondes a la

desaceleracion y caida econémica del mundo para estos periodos.

Figura 7 Certificaciones otras industrias manufactureras a nivel mundial 9001:2015
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Fuente: (Construccidon propia del autor a partir de 1SO, 2018)

Dentro de la actividad de comercio, fabricacion y distribucion de toda clase de trofeos y
premiaciones para eventos deportivos, culturales y ferias de exposicién en general, la industria a
nivel nacional se encuentra liderada por Trofeos Gran Triunfo S.A.S, Americana de Trofeos S.A.S,
Gravomark S.A.S y Trofeos de Antioquia LTDA, de las cuales ninguna organizacion en la
actualidad posee certificacion 1SO 9001:2015 dado que este segmento industrial se ha concentrado

en modernizacion de equipos para produccion y desarrollo de estrategias de comercializacion
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principalmente, sin tener en cuenta la gestion de la calidad como elemento transversal del quehacer

empresarial y como factor de valor agregado para el mercado.

1.3 Formulacion del problema
¢Cémo generar una mejora organizacional con base en la norma ISO 9001:2015 para la
empresa Trofeos Gran Triunfo S.A.S teniendo como estructura el andlisis detallado actual y

prospectivo de la organizacion?
Variable Dependiente Trofeos Gran Triunfo S.A.S (procesos y procedimientos).

Variable Independiente  Norma ISO 9001:2015
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta organizacional para la organizacion Trofeos Gran Triunfé S.A.S.
con base en la norma 1SO 9001:2015.

2.2 Objetivos especificos

- Establecer una fundamentacién tedrica que permita conocer el recorrido de la gestion
calidad con el fin de cimentar el ejercicio investigativo y la propuesta de mejora

organizacional.

- Estructurar una propuesta metodoldgica de anélisis del estado actual de la Empresa que

permita diagnosticar el contexto interno y externo de la organizacion.

- Identificar las oportunidades de mejora empresarial enfocadas al desarrollo de un sistema

de gestion de calidad en Trofeos Gran Triunfo S.A.S.

- Crear un plan estrategico teniendo como base las lineas de accion de los principales
procesos de la empresa que deben ser intervenidos con base en la norma ISO 9001:2015
generando las actividades requeridas a corto, mediano y largo plazo para mejorar los

procesos desarrollados.
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3. JUSTIFICACION

La investigacion se basa en la necesidad de mejorar la competitividad de Trofeos El Gran
Triunfo S.A.S., dado que por su caracter familiar (constituida desde 1988), requiere un instrumento
que marque el horizonte empresarial enfocado a repensar sus procesos alrededor de la calidad. De
esta manera, lanorma I1SO 9001:2015 permite desarrollar una propuesta aplicable a la organizacion
orientado al establecimiento de un sistema de gestion calidad que genere una ventaja competitiva
en el mercado garantizando asi, una actualizacion en sus procesos y mantener una Vvision
empresarial vanguardista con nuevas dinamicas administrativas, manteniendo el liderazgo en el

sector a nivel nacional.

Coherente con lo anterior, los sistemas de gestion de calidad permiten demostrar la capacidad
de la empresa en su oferta de productos y servicios de acuerdo con los requerimientos legales,
normativos y del cliente (ISO, 2019 ). Esto, para las microempresas es un reto y en el mismo
sentido una obligacién, pues esta capacidad determina su subsistencia en el mercado. Asi, el
presente proyecto se encuentra enfocado en el area de calidad para la microempresa, Trofeos Gran
Triunfo S.A.S., dado que su desarrollo se ha dado de manera empirica por el empresario, distante

de una administracion integral con un enfoque total al cliente y la calidad.

Asimismo, establecer un analisis prospectivo permite enfocar los procesos de calidad que
requieren intervencion y de esta manera, enfocar un plan de accidn que se oriente a la mejora de
los procesos internos de la organizacion, con estrategias gestionadas de forma efectiva que

garanticen la implementacién, organizacion y distribucion de los esfuerzos empresariales.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 Definicion de calidad

Con el fin de enfocarnos en los procesos de gestion de calidad debemos encontrar la
definicion de calidad més acertada como lo establece Armijos (2018, p.2) “La Calidad es una
caracteristica distintiva de una cosa que permite distinguirla de otra como aquello que denota
excelencia, por lo tanto, cuando se califica un producto o un servicio como de “buena calidad”, se
asume excelencia en el mismo” como lo establece una definicion que realza la palabra excelencia

como base de la estructura de los sistemas de gestion de calidad.

“La calidad concebida como la adecuacion a una mision se relaciona con el concepto de
eficacia en la consecucion de un proposito definido” (Farias, 2016 p.101) en este concepto vemos
como se enfoca la calidad en la eficacia que es la razdn de ser de las organizaciones, para poder

fidelizar una clientela demostrando un buen servicio con calidad y satisfaccion.

Otro concepto de calidad lo busca establecer en la universidad del Cauca por medio de
Martinez y Pino (2015, p.62) establece “el contexto de la calidad del servicio debe estar
relacionada con la capacidad de respuesta del servicio, el manejo eficaz de problemas y su

solucidn, asi como con los recursos consumidos para la prestacion del servicio”.

Como lo establece Besterfield (2009, p.26) en su libro Control de Calidad, define seis

conceptos basicos de la calidad total como parte de la estructurar de un concepto claro de calidad:

1. Una administracion comprometida e involucrada que proporcione apoyo organizacional de
arriba abajo y a largo plazo.

Un enfoque indeclinable hacia el cliente, tanto interna como externamente.

Compromiso efectivo y utilizacion de toda la fuerza de trabajo.

Mejora continua de la empresa y de los procesos de produccion.

Tratar a los proveedores como socios.

o o~ w N

Establecimiento de medidas de desempefio para los procesos.

De acuerdo con lo anterior, es importante entender la calidad no sélo como un proceso

aislado y esporadico, sino como uno permanente e integral. De tal manera, que la organizacion
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adopte una filosofia alrededor de la calidad y se genere un compromiso desde la alta direccién

hasta los niveles operacionales mas basicos.

4.2 Evolucion del concepto de calidad
La calidad tiene una evolucion desde diferentes procesos culturales y fases del desarrollo
de la humanidad que han permitido un constante interés por mejorar sus productos para asi lograr

satisfacer las necesidades de nuestros usuarios finales.

Como lo establece Cuatrecasas & Gonzélez en su libro Gestion integral de la Calidad
(2017), los conceptos de calidad han evolucionado de forma tal que nos permite establecer 4 etapas

fundamentales para su desarrollo:
Inspeccion.

Segun el autor, esta etapa indica la verificacion de cada producto en la fase final de

manufactura con el fin de identificar el estado del producto antes de ser enviado al usuario final.
Control del producto.

En esta fase se establecen controles estadisticos de los productos por medio de técnicas de
muestreo que permite identificar productos defectuosos en la produccion en masa con el fin de

identificar lotes de produccion con bajos niveles de calidad.
Control del proceso.

El autor expone que esta etapa se enfoca no solo en la fase final del producto sino en toda
su cadena de produccion. De esta manera, se verifica paso a paso los procesos desarrollados,

facilitando la identificacion de falencias en los procesos.
Gestion de la calidad total.

La calidad se analiza a nivel macro desde toda la organizacién y como parte del desarrollo
de los productos tanto en el proceso interno como externo acompafiado de todos los recursos

necesarios para la organizacion.
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El autor nos propone la siguiente tabla para comprender ain mejor el desarrollo de la

calidad:
Tabla 5 Evolucién de la calidad
Objetivos Orientacion Implicaciones Métodos
Gestion de la L. Satisfaccion plena L, Planificacion
. Impacto estratégico . Toda la organizacion -
calidad total del cliente estratégica
Control del Organizacion y Aseguramiento y Dep. de calidad, Sistemas, técnicas
proceso coordinacion prevencion produccién, I+D y programas
Control del Control de Reduccion de Departamento de Muestreo y
producto productos inspecciones calidad estadistica
i Deteccion de Orientacion al Departamento de Mediciény
Inspeccion . . R,
defectos producto inspeccion y control verificacion

Fuente: (Cuatrecasas & Gonzalez, 2017)

4.3 Evolucién de la calidad

Para entrar en el analisis de las etapas de los procesos de gestion de la calidad podemos
encontrar que varios autores documentan en este tema, como en el caso de la era de la artesania
“Surgieron gremios formados por maestros, oficiales y aprendices, para asegurar que los artesanos
se capacitaban de manera adecuada” (James, 2015) como documenta el autor desde la edad media
se inicid los avances en temas de calidad basicamente enfocados al control sobre los elementos de

produccién con el fin de mejorar la calidad de los servicios ofrecidos.

Otros autores también hablan sobre la evolucion de la calidad y podemos observar el
desarrollo tecnoldgico e histérico de la humanidad como afecta y enlaza directamente con los
procesos de calidad, en la tabla 6 podemos observar la evolucion de la calidad propuesta por
Cubillos & Rozo (2019, p.89) en su libro el concepto de calidad, se establecen las etapas de la
calidad teniendo como referencias los conceptos vigentes en el desarrollo y la finalidad de cada

etapa del proceso de evolucion.
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Tabla 6 Evolucion de la calidad

Hacer las cosas bien independientemente del costo o esfuerzo

Satisfacer al cliente.

Artesanal . Satisfaccion del artesano, por el trabajo bien hecho.
necesario para ello. .
Crear un producto Unico.
Revolucion Producir en grandes cantidades sin importar la calidad de los . . -
. g P Satisfacer una gran demanda de bienes. Obtener beneficios.
Industrial productos.

Administracién
cientifica

Técnicas de control de calidad por inspeccion y métodos
estadisticos, que permiten identificar los productos defectuosos.

Satisfaccion de los estandares y condiciones técnicas del
producto.

Segunda Guerra

Asegurar la calidad de los productos (armamento), sin importar
el costo, garantizando altos voliumenes de produccién en el menor

Garantizar la disponibilidad de un producto eficaz en las

Mundial . . cantidades y tiempos requeridos.
tiempo posible. y P a
Posguerra Producir en altos volumenes, para satisfacer las necesidades del . .
. Satisfacer la demanda de bienes causada por la guerra.
Occidente mercado

Posguerra Japon

Fabricar los productos bien al primer intento.

Minimizar el costo de la pérdida de productos gracias a la
calidad. Satisfacer las necesidades del cliente. Generar
competitividad.

Década de los
setenta

Sistemas y procedimientos en el interior de la organizacion para
evitar productos defectuosos

Satisfaccion del cliente. Prevenir errores. Reduccién de costos.
Generar competitividad.

Década de los

La calidad en el interior de todas las areas funcionales de la

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.
Reduccién de costos.

noventa empresa L
P Participacion de todos los empleados de la empresa. Generar
competitividad.
Satisfaccion del cliente.
. S . . - Prevenir errores.
Actualidad Capacitacion de lideres de calidad que potencialicen el proceso.

Reduccion sistematica de costos. Equipos de mejora
contina. Generar competitividad. Aumento de las utilidades

Fuente: (Cubillos & Rozo, 2019)




4.4 Principales Pensadores de calidad

4.4.1 Walter A. Shewhart.
Estados unidos 1891- 1967 Fue considerado el pionero del control estadistico
implementado en su libro Economic Control Of Quality of manufactured Products (Shewhart,

1923) los cuales fueron implementados en la Bell telephone Company.

4.4.2 Henry Gantt.

Maryland 1861 - Nueva York 1919 de profesion ingeniero y se destacO por crear el
diagrama de Gantt el cual es una herramienta grafica mostrando relacion entre actividades e
implemento la bonificacion a los supervisores y trabajadores que cumplieran con su racion diaria

y con el fin de mejorar su desempefio en el trabajo (Hernandez, 2011).

4.4.3 Joseph M. Juran.

Braila Rumania 1904 - New york 2008 Fue un consultor de gestion, experto en calidad y
gestion de la calidad, sus principales aportes a la calidad son: Trilogia de juran los tres procesos
se encuentran interconectados el cual se basa en la planificacion de la calidad, el control de calidad
y la mejora de la calidad (Juran, 1990, p.10) y aplica la norma de (EI 20% de sus trabajadores son
responsables del 80% de su producto final y que el 20% de todos sus clientes adquieren el 80% de

sus productos en el mercado).

4.4.4 Kauro Ishikawa.

1915 - 1989, Fue un quimico japonés quien se caracteriz6 por ser experto en control de
calidad y creo el sistema de calidad en dos tipos el gerencial y el evolutivo, teniendo como
principal obra el diagrama de Ishikawa el cual agrupa las causas de los problemas. (Ishikawa,
1985).



Figura 8 Diagrama de ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia a partir del diagrama de Ishikawa.

4.4.5. Armand V. Feiggenbaum.
New york 1922 — Pittsfield 2014. Fue un economista - empresario que desarroll6 el concepto de
Control Total de Calidad, el cual define que el enfoque de calidad hace parte de toda la
organizacion y requiere el apoyo y aporte de todos los actores para poder identificar los errores en

los procesos y corregirlos.

4.4.6 Edwards Deming y sus Catorce principios para la calidad total.

Uno de los principales autores que abordan temas de sistema de gestion de calidad es
William Edwards Deming quien fue un estadistico estadounidense quien empezé a fortalecer el
concepto de la calidad total, el cual establecidé 14 puntos que tenian como objetivo mejorar los

procesos de gestion de las organizaciones (Deming, 1982), asi:
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Tabla 7 Catorce Principios de Deming

1. Objetivo de

mejora

Los procesos de mejora desarrollados por la organizacion deben ser estructurados y planeados a largo plazo con

el fin de mantener objetivos claros y medibles en el tiempo que garanticen el cumplimiento de los mismos.

2. Nueva filosofia

El cambio debe radicar en un proceso de mentalidad desde la alta direccion a todos los procesos que desarrolla la

organizacion permitiendo con esto una cohesion de planteamientos y un proceso fortalecido de liderazgo.

3. Inspeccion en

Los procesos de revision requieren una inspeccion detallada y pormenorizada de los procedimientos de materia

masa prima con el fin de garantizar una produccion con altos estandares de calidad.
4. Precios del Todos los factores financieros que intervienen en la organizacion deben ser analizados cuidadosamente con el fin
negocio de no sacrificar calidad por presupuesto.

5. Mejora continua

Los procesos de mejora continua deben ser implementados y sostenidos en el futuro de forma tal que se garanticen
altos estandares de calidad en los productos con procedimientos planeados, estructurados y ejecutados de forma

permanente.

6. Capacitacion

La capacitacion y formacion de los trabajadores debe ser constante de forma que permita garantizar altos estandares
de calidad, una produccion moderna y unos disefios innovadores que garanticen la ventaja competitiva, como lo
establece (Losa, 2002) “emprender acciones para crear y mejorar la capacitacion de los trabajadores y sus

posibilidades de promocion”

7. Liderazgo

directivo

El liderazgo requiere del analisis detallado de las fortalezas y capacidades de todos los empleados con el fin de

potencializar las facultades personales y con esto impulsar el desarrollo de la organizacion.

8. Miedo de actuar

Generar confianza en toda la organizacion requiere de un proceso de apoyo y respeto mutuo que permita crear
lazos de amistad y compafierismo que garanticen unas lineas de comunicacion verticales y horizontales en toda la
entidad.




9. Romper

barreras

Se deben estructurar procesos de apoyo mutuo prevaleciendo el interés general de la organizacion por encima de

los intereses personales evitando asi conflictos de intereses.

10. Eliminar la

competitividad

Si bien la sana competencia puede realzar la competitividad individual puede también generar una competitividad

negativa causando roses en los diferentes procesos impactando en la calidad de los productos de la organizacion.

11. Cuotas de
trabajo

Establecer cuotas minimas de trabajo pueden afectar los niveles de calidad de la organizacién, las cuotas deben ser
acompafiadas de procesos de seguimiento y control para verificar los productos finales y detectar cualquier desvio

de los estandares minimos de produccion.

12. Cultura

organizacional

Cuando se estimula a los empleados y se mantienen motivados y empoderados de su cargo se pueden mejorar los

procesos y mantener altos estandares de calidad.

13. Automejora

Los sistemas de gestion de calidad enfocan su trabajo en la autoregulacién autocontrol y automejora con el fin de

ser la primera fuente del error.

14. Transformacion

Todas las organizaciones son dindmicas y requieren de procesos continuos de desarrollo tecnolégico y empresarial

que garanticen mantenerse a la vanguardia de los desarrollos del mundo moderno.

Fuente: Elaboracién propia basada en los principios de Deming.
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4.5 Modelos de Excelencia

Los modelos de excelencia se crean a partir de la necesidad de implementar mejores
modelos que permitan y garanticen los mejores estandares de Calidad dando partida a la
implementacion de las norma ISO (Membrado, 2002 p.3).

Figura 9 Linea de tiempo - modelos de excelencia
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Fuente: Elaboracion propia basada en Membrano, 2002.

4.5.1 Modelo Deming.

Establecié en 1951 un modelo en Japon por la JUSE (Asociacion de Cientificos e
ingenieros Japoneses) con el fin de crear el control total de la calidad (TQC) en el cual se sitda
desde una linea de produccion hasta el consumidor y se establece la calidad orientada en las

necesidades de los clientes (Sanchez y Granero, 2008).

4.5.2 Modelo Malcolm Baldrige.

Es un modelo utilizado en Estados Unidos durante la década de los 80°s y por sus
importantes resultados fue un punto de partida para la implementacion de sistemas como el EFQM
y Fundibeg el cual toma como base los criterios del Baldrige National Quality Program
considerado uno de los mas imponentes en Estados unidos en la era moderna (Villagra, 2011).

4.5.3 Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM).
La fundacion Europea para la gestion de la calidad fue fundada en 1988 y su modelo se desarrolld
en 1991 teniendo como base el modelo Malcolm Baldrige y el Deming, el cual fue concebido como
premio en 1992 el cual consta de nueve (9) criterios basados en dos categorias los facilitadores o
Ejecucion y los resultados los cuales tiene el mismo peso (Membrado, 2002).



4.5.4 Modelo Iberoamericano de Excelencia (Fundibeg).

En Cartagena en 1999 se celebr6 una convencion Iberoamericana en el cual se establece el
modelo Iberoamericano de Excelencia en el cual se establece de acuerdo con (Lépez, 2007, p.24)
establece los procesos facilitadores en lo cual la organizacion hace y se forma en lo que hace.

4.6 Evolucion de las certificaciones en la norma 1SO 9001:2015

Hablar de calidad no es referirse Gnicamente a un proceso, sino a un término que engloba
integralmente todo el que hacer organizacional y las cadenas de produccion, garantizando la
conformidad de productos dado que es deber de las empresas demostrar la calidad de sus productos

a sus clientes.

Con lo relacionado por Reyes (2019, p.21) en 1946 delegados de 25 paises se retnen en el
Instituto de Ingenieria Civil de Londres decididos a crear una organizacion internacional con el
propdsito de facilitar la coordinacién y unificacion internacional de estandares industriales. Desde
entonces, han publicado alrededor 22.878 estdndares internacionales cubriendo casi todos los

aspectos de los sectores de tecnologia y manufactura

4.7 Norma técnica de calidad 1SO 9001:2015

La relacion inherente entre el desarrollo de las organizaciones y la calidad como sistema
exige a las empresas la toma decisiones estratégicas para mejorar su desempefio y mantener un
desarrollo sostenible en el mercado. Es alli, donde la normalizacion técnica provee a las

organizaciones de guia, orientado las acciones de manera mas especifica, clara y concreta.

La norma internacional 1SO 9001 emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo

PHVA vy el pensamiento basado en riesgos (2015, p. i).

La compresion sistematica de las actividades y sus interacciones permite a las
organizaciones, alcanzar los resultados previstos e identificar los pasos perceptibles de
oportunidades de mejora orientados a elevar el desempefio general de la organizacion. Con base

en esto, la norma provee una representacion esquematica, as:
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Figura 10 Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Fuente: 1SO 9001:2015

La norma 1SO 9001: 2015 plantea el ciclo PHVA como herramienta aplicada a todos los

procesos en busca de la mejora continua, este podria describirse generalmente:

- Planificar: todos los objetivos y procesos necesarios para alcanzar los resultados.
- Hacer: ejecutar de acuerdo con las capacidades y recursos organizacionales:
- Verificar: desarrollar métodos de monitoreo, medicion y evaluacion.

- Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio.

Figura 11 Representacion de la estructura de la norma con el ciclo PHVA.
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Con el proposito de desarrollar en el documento una base tedrica concisa de la norma, la siguiente tabla sintetiza su estructura:

Tabla 8 Sistema de gestion de la calidad 1SO 9001.

Objeto y cambio de aplicacion

Especifica los requisitos para un sistema de gestién de calidad. Los requisitos son

genéricos y aplicables a cualquier organizacion.

Referencias normativas

ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

Términos y definiciones

Se aplican los términos y condiciones de la norma ISO 9000:2015

Comprension de la

organizacion y su contexto

Se debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su

propdsito y su direccion estratégica.

Comprension de las
Contexto de | necesidades y expectativas de

la las partes interesadas

Se debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién de las partes interesadas y

sus requisitos pertinentes.

organizacion | Determinacion del alcance del

sistema de gestion de calidad

Se debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad para

establecer su alcance.

Sistema de gestion de la calidad

y SUS procesos

Se debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion.

Liderazgo y compromiso

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de

gestion de calidad con un enfoque al cliente.

Liderazgo | Politica

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad.

Roles, responsabilidades y

autoridades en la organizacion

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan.




Acciones para abordar riesgos y

oportunidades

Se debe considerar las cuestiones externas e internas para determinar los riesgos y

oportunidades.

Planificacion | Objetivos de la calidad y | Se debe establecer objetivos de calidad para las funciones y niveles pertinentes y los
planificacion para lograrlos procesos necesarios para el sistema.
Planificacion de los cambios Se debe determinar la necesidad de cambios de manera planificada.
Se debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el sistema de gestion de
Recursos )
calidad.
) Se deben determinar las competencias necesarias de las personas, tomar acciones para
Competencia o ) »
adquirirlas y conservar la informacién de esto documentada.
Apoyo o Se debe asegurar de que todas las personas tengan conciencia de todo lo relacionado con
Toma de conciencia ) N )
el sistema de gestion de calidad.
Comunicacion Se debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema.
y Se debe incluir (crear, controlar y actualizar) toda informacion necesaria concerniente al
Informacién documentada ) N )
sistema de gestion de calidad.
Planificacion y control | Se debe planificar, implementar y controlar todos los procesos necesarios para cumplir
operacional los requisitos para la provision de productos y servicios.
o Se debe proporcionar informacion relativa a los productos y servicios, sus requisitos
y Requisitos para los productos y ) ) ) ) o
Operacion legales, normas aplicables y cualquier necesario determinado por la organizacion y sus

servicios

clientes.

Disefio y desarrollo de los

productos y servicios

Se debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que sea

adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.
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Control de los procesos,

productos y servicios

suministrados externamente

Se debe asegurar de que los procesos, productos y servicios suministrados externamente

son conformes a los requisitos.

Produccion y provision del

Servicio

Se debe implementar la produccién y provision del servicio bajo condiciones controladas.

Liberacion de los productos y

Se debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas para verificar

Servicios que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

Control de las salidas no | Se debe asegurar de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
conformes identifiquen y controlen para prevenir su uso o entrega.

Seguimiento, medicion,

analisis y evaluacion

Se debe determinar qué medir, como medir y cuando medir.

Evaluacion S S i _
del Auditoria interna Se deben llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados.
e
_ Se debe revisar el sistema de gestion de calidad de la organizacion a intervalos
desempefio L - . . L . .
Revision por la direccion planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la direccion estratégica.
] Se debe determinar y seleccionar oportunidades de mejora e implementar acciones para
Generalidades
llevarlas a cabo.
Mei No conformidad y accion | Se debe relacionar las no conformidades, tomar acciones para controlarlas, analizarlas,
ejora

correctiva

corregirlas y evitar su repeticion

Mejora continua

Se debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de

gestion de calidad.

Fuente: construccion propia del autor a partir de 1SO 9001:2015
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De acuerdo a los postulados descritos como soporte del marco de referencia encontramos
como se ha establecido la evolucién del concepto de calidad y como ha permitido a traves de la
historia y los antecedentes mostrarnos la importancia de la implementacion de procesos solidos
con elementos claves de medicion de los niveles de calidad en toda las organizaciones, esto como
fase elemental de los procesos de control para realizar pasos secuenciales, logicos, practicos y
detallados que permitan configurar estructuras solidas de seguimiento en calidad.

Asi mismo tenemos como los modelos de excelencia han permitido generar a traves de sus
planteamientos una base solida de organizacion y enfoque para implementar procesos continuos
de mejora, para finalmente encontrarnos con la norma de calidad 1ISO 9001:2015 la cual establece
parametros claros de desarrollo para la implementacién de sistemas de gestion y como permite

profundizar a las organizaciones en los lineamientos propios de los sistemas de calidad.

La implementacion de la norma técnica de calidad permite realizar una revisién detallada
al interior de las organizaciones para identificar y llegar a un concepto de calidad total que de
trazabilidad a los objetivos con una orientacion clara por medio de unos métodos espeficicos, que
acomparfian la evolucion de los procesos para garantizar un desarrollo 6ptimo de la organizacion;
podemos observar como la evolucién de la calidad ha tenido etapas de desarrollo que van
acomparfiando el proceso de la humanidad, desde la etapa artesanal donde cada producto por mas
manual que se desarrolle, requiere de elementos minimos como la satisfaccion del cliente hasta los
procesos que conocemos actualmente que buscan la reduccion de costos, de horas de desempefio

hombre, entre otros.



4.8 Marco conceptual

4.8.1 Sistema de gestion.

La norma ISO 9001:2015 define sistema de gestiéon como un “conjunto de elementos de
una organizacion interrelacionados que interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos

para lograr estos objetivos” (2015, p.24).

Los elementos con que se estructure el sistema definiran e incidiran en los roles y
responsabilidades de los actores organizacionales, y, asimismo, en la planificacion de recursos y
procesos orientados al alcance de las metas de la empresa. A partir de esto, se debera definir el

alcance del sistema de gestion a secciones especificas de la organizacién o la totalidad de esta.

De acuerdo con la pagina WEB de la Fundacion Universitaria de America en su tercer

parrafo (América, 2018) los sistemas de gestion:

Constan de una primera etapa que consiste en la formulacion de la idea central: ¢qué
queremos logar? Una vez definido el objetivo se pasa a la etapa de planificacion de
actividades: ¢como lo voy a lograr?, en donde se establece la estrategia. La tercera etapa es
la de implementacion o de gestion, es decir las decisiones y acciones que se toman para
llegar a los propdsitos, netamente instrumental y finaliza con la de control, cuya finalidad

es la deteccion de errores.

Asi, de acuerdo con lo expuesto, es claro que un sistema de informacion debe proveerse de
un flujo constante de informacidn con un proceso establecido de retroalimentacion, enfocado en
mejorar la toma de decisiones y mantener a la organizacién en un ciclo de mejora continua.

La apuesta organizacional por la mejora continua en los ultimos afios ha llevado a las
empresas a establecer un compromiso por cumplir los estdndares internacionales establecidos en
lanorma 1ISO 9001: 2015. Cuando la organizacion determina el desarrollo de un sistema de gestién

de calidad permite a las organizaciones desempefiarse en un entorno de alta produccion.

Colombia ocupa el puesto N°14 en una lista de 189 paises registrados en la Organizacion
Internacional de Estandarizacion (ISO), siendo el segundo pais a nivel Latinoamérica (a 2014 era

el tercero detras de Brasil y Argentina). Lo anterior, evidencia el avance nacional en establecer
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una economia y sobre todo un sector industrial trabajando con estdndares internacionales de

calidad. Si bien aun hay desafios importantes sobre todo en materia de definicion y optimizacion

de indicadores clave de rendimiento.
Figura 12 Empresas certificadas en SO 9001:2015
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Fuente: Construccion propia del autor a partir de 1SO, 2018

La ISO identifica 39 sectores certificables, el siguiente grafico (7) muestra los certificados
reportados de las principales industrias colombianas al cierre del afio 2018. Alli es evidente el
liderazgo de las industrias de transporte, almacenamiento y comunicacion lo cual es coherente con
la realidad nacional dado que son las actividades relacionadas con la gestion de commodities

(materia prima o productos sin valor agregado), pilar de la industria colombiana.

Figura 13 Principales industrias certificadas en Colombia 1SO 9001:2015.
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Fuente: Construccion propia del autor a partir de 1SO, 2018

Desafortunadamente al cierre de los informes de la ISO para el afio 2018 Colombia muestra

un decrecimiento de 2.55 puntos porcentuales de certificados reportados en la norma 9001:2015

4.8.2 Competitividad empresarial.

La competitividad empresarial es un fendmeno que acostumbra a relacionarse con la capacidad
que tienen las empresas para crecer y aumentar su participacion en los mercados donde concurre
la ventaja competitiva sostenible; estd formada por aquellos factores que resultan la clave en el
éxito de una determinada organizacion y que pueden ser mantenidos por ésta a lo largo del tiempo.
Tales factores son crear valor afiadido, posicionamiento de enfoque, calidad estructural, equilibrio

entre experiencia e innovacion y coherencia en el crecimiento.

Para Porter Citado por Osorio (2008 p.204) la competitividad empresarial es “diferenciarnos
por nuestra calidad, por nuestras habilidades, por nuestras cualidades, por la capacidad que
tengamos de cautivar, de seducir, de atender y de asombrar a nuestros clientes, sean internos o
externos, con nuestros bienes y servicios, lo cual se traduciria en un generador de riquezas™ Asi

mismo expresa que la competencia es dinamica y evolutiva, es decir:

La competencia es un paisaje sometido a constante cambio en el que continuamente afloran
nuevos productos, nuevas formas de comercializarlos, nuevos procesos de fabricacion y
segmentos de mercado completamente nuevos. La eficiencia estatica en un determinado punto
temporal rapidamente se ve rebasada por un ritmo de progreso mas rapido Porter citado por
(Pineda, 1998, p.161)
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5. MARCO INSTITUCIONAL

5.1 Denominacién Organizacional

Trofeos el gran Triunfo Ltda. Es una organizacién de caracter privado, con una clara vision
de servicio mediante el disefio, creacién y comercializacion de los elementos necesarios para
publicidad, premiaciones y reconocimientos a nivel nacional e internacional con énfasis en trofeos,
medallas, placas y elementos especiales, grabados en tecnologia de pantdgrafo laser o manual,
cintas para ferias, premiaciones equinas y boinas, cintas para tuna y la produccion de

condecoraciones especiales, con altos estandares de calidad.

Fundada en el afio de 1986 en la ciudad de Bogoté con capital propio, por parte del sefior
Julio Prieto Riafio, la cual tiene como sede la carrera 24 # 61F- 07 en Bogota, Tiene una experiencia

en el mercado de 25 afios, con un volumen de ventas mensual de $25.000.000.

5.2 Vision

Trofeos el gran triunfo se proyecta al 2020 como la empresa lider en Suramérica en la
comercializacion, fabricacion y distribucion de elementos para reconocimientos y premiaciones,
mejorando continuamente nuestros procesos con altos estandares de calidad para la satisfaccion

total de nuestros clientes y usuarios.
5.3 Mision

Trofeos el gran triunfo es una empresa colombiana con una clara vocacién de servicio que
crea, disefia y comercializa los elementos necesarios para la publicidad, premiaciones y

reconocimientos a nivel nacional e internacional con altos estandares de calidad a fin de poder

responder en forma &gil, flexible y responsable las diversas demandas del mercado.

Figura 14 Imagen corporativa anterior
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Fuente: Tarjeta de presentacion Trofeos el Gran Triunfo Ltda, 2019.
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En el proceso de modernizacion de Trofeos El Gran Triunfo se cambia la imagen corporativa
con el fin de actualizar la imagen de sus partes interesadas ante la organizacion con los siguientes

cambios:

1. Se cambian los colores institucionales de la organizacion pasando del color rojo y azul por
el color negro y dorado.

a. Negro: el color representa fuerza, seriedad, poder y autoridad, es un color formal,
elegante, sofisticado y prestigioso. Autoritario, poderoso, evoca emociones fuertes,
aumentar la confianza en la apariencia, aumentar la sensacion de potencial y
posibilidad.

b. Dorado: El color brillante es primo del color amarillo, naranja y del marrdn inspira
un gran poder, a simple vista se le relaciona con el oro, la riqueza, ostentosidad,
abundancia y extravagancia, tiene muchos atributos por ser calido y brillante,
algunos afirman incluso que cuenta con poderes curativos.

2. Se suprime en el nombre de la organizacion la palabra “EL” y queda solo Trofeos Gran
Triunfo

a. TGT: relaciona las iniciales de la organizacion las cuales son de facil memorizacion

y recordacion para nuestros clientes y partes interesadas, lo cual permite generar un

impacto psicologico apropiado de recordacion.

Figura 15 Imagen corporativa Nueva

I'ROFEOS
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Fuente: Basada en la nueva estructura organizacional, 2019.
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5.4 Estructura organizacional

La organizacion tiene una estructura basica y creada a partir de unos conocimientos basicos
de administracion del propietario, sin actualizaciones desde su creacion y se requiere trabajar en
la modernizacion de la entidad acompafiada del proceso de cambio de razon social.

La organizacion recientemente renovo su razén social a Trofeos Gran Triunfo S.A.S., lo
cual exhibe un nuevo dinamismo en las estrategias, procesos y actividades organizacionales.
Coherente con lo anterior la estructura organizacional (ver figura 16) se basa en liderazgo
centralizado en el gerente; luego una segunda linea de mando con el subgerente y a partir de ahi

se desprenden las areas administrativas y de desarrollo de producto.

Figura 16 Organizacion Actual Trofeos Gran Triunfo S.A.S.

GERENTE

SUBGERENTE
FINANCIERO R CONTADOR
VENTAS PRODUCCION DISENO

Fuente: Elaboracion propia basada en la organizacion actual de TGT, 2020.
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5.5 Nichos de mercado
Los principales nichos del Mercado que establece Trofeos Gran Triunfo se pueden
identificar en la Figura 18 dentro de los cuales se tiene la premiacion para ferias y fiestas donde se

distribuyen elementos como:

Trofeos: piezas elaboradas a partir de madera o plastico las cuales se utilizan para premiar

diferentes modalidades y diferentes puestos (primero-segundo y tercer puesto).

Placas: estos elementos se fabrican a partir de una base en madera acompafados de una
lamina dorada o plateada con la informacién relevante del reconocimiento. Usualmente se entrega

en ocasiones especiales para enaltecer las actividades o personas.

Medallas: estos elementos se pueden fabricar en metal, plastico y/o vidrio, como
reconocimiento al desempefio colectivo o individual en actividades deportivas, académicas o

empresariales.

Cintas: este producto esta enfocado a enaltecer el desarrollo de actividades como
premiacién y reconocimiento a una labor personal o grupal a personas, tunas, equipos, animales o

instituciones.

Figura 17 Nicho del Mercado Trofeos Gran Triunfo
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Fuente: Elaboracion basada en productos ofrecidos por TGT en su pagina web, 2020.

El ultimo nicho del mercado se enfoca en otras actividades como las premiaciones
especiales entre las que se cuentan las universidades, empresas privadas para motivacion y
reconocimiento a los trabajadores, reconocimiento por participacion en torneos de tunas,

premiaciones de eventos deportivos a nivel nacional e internacional.
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6. DISENO METODOLOGICO
6.1 Disefio y tipo de investigacion

El presente trabajo de grado se realiza desde un enfoque mixto, contextualizando una base
tedrica alrededor del concepto de calidad, especificamente de la norma ISO 9001:2015. A partir
de ese punto, se analiza la organizacion y su quehacer con base en los requerimientos normativos,
y asimismo se desarrolla un analisis sectorial permitiendo identificar la posicion de la empresa en
el mercado. Ademas, se caracterizan y cuantifican variables mediante simulaciones prospectivas
para visualizar elementos claves orientados al desarrollo de estrategias de mejora para Trofeos
Gran Triunfo S.A.S.

Con base en sus objetivos, la investigacion posee un disefio no experimental dado desarrollar
una propuesta de mejora a través de gestion de informacion intencionalmente seleccionada y

simulaciones informaticas.

6.2 Variables de investigacion

6.2.1 Variables cuantitativas.
Con el proposito de analizar la realidad objetivamente y tener datos de analisis para una simulacion

prospectiva efectiva se determinan las siguientes variables a medir:

indice de crecimiento certificacion 1SO 9001:2015
Proporcionar datos como una aproximacion a la realidad del numero de certificados

emitido con el fin de observar la evolucién de la norma en el pais.

Desempefio econdmico del sector manufacturero

Resultados globales de desempefio al afio 2018 del sector manufactura en Colombia.

Desempefio organizacional con base en la ISO 9001:2015

Valoracién cuantitativa con base en un diagndstico externo.
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6.2.2. Variables cualitativas.
Se definen las siguientes variables para dar profundidad de interpretacion a las ideas
desarrolladas y contextualizar su significado, definiendose basado en las encuestas desarolladas y

un proceso adelantado en el analisis externo por el consultor:

Calidad empresarial
Conjunto de caracteristicas que permiten categorizar y evaluar la oferta de productos,

bienes y servicios de una organizacion.

Sistemas de gestion
Conjunto sistematico de principios para la gestion de procesos, recursos y actividades

organizacionales.

Mejora continua — ciclo PHVA
“El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con
recursos y se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se

actie en consecuencia” (ISO, 2015, p. 9).

6.3 Técnicas de investigacion

6.3.1 Analisis documental y de informacién.
Describe y unifica conceptos de la base tedrica abordada durante el desarrollo de la
investigacion. Asimismo, el analisis de informacion permite extraer el significado en funcién de

la problematica estudiada.

6.3.2 Encuesta.
“Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa” (RAE, 2019).
Se determind como muestra el total del universo de la organizacion (8 trabajadores directos) para

diagnosticar de manera intra organizacional el desempefio de la empresa frente a la norma.

6.3.3 Simulacién prospectiva.
Procedimiento sistematico que permite desarrollar estrategias teniendo en cuenta variables
clave y actores, para asi orientar las acciones organizaciones hacia un escenario deseado con base

en la norma. Se realiz6 las simulaciones en los softwares MIC-MAC y MACTOR.
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6.4 Proceso operativo de la metodologia

Figura 18 Proceso operativo.
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Fuente: construccion propia del autor, 2019
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7. DESARROLLO DEL TRABAJO

7.1 Diagnostico empresarial con base en la 1ISO 9001:2015

7.1.1 Andlisis PEST.

Tabla 9 Analisis PEST

POLITICOS

ECONOMICOS

Asuntos Ecologicos / ambientales: La preferencia del
mercado se orienta a organizaciones que produzcan bajos
estandares y normas de sostenibilidad, para el caso de
Colombia el 96% de consumidores demandan mayores
practicas verdes y productos amigables con el medio
ambiente (Semana, 2019 )

Legislacion actual en el mercado local: La relacionada
con la libre competencia y requisitos contractuales para

clientes del sector publico.

Legislacion futura: Nuevas leyes que regulen los insumos

y précticas de manufactura.

Procesos y entidades regulatorias: Trofeos Gran Triunfo
S.A.S se encuentra vigilada por la Superintendencia de

Industria y Comercio.

Situacion economica local: ElI aumento de la inflacion en 2019
(3,84%) por encima de la meta prevista para ese afo afectaron el costo

de las materias primas.

Tendencias en la economia local: Se espera reduccion del indice de

inflacion para el 2020 de alrededor de 0,4 puntos porcentuales.

Asuntos generales de impuestos: La ley de financiamiento
incrementa el impuesto a las ventas impactando la demanda de los

productos de caracter suntuario 0 accesorios.

Estacionalidad y ciclos de mercado: No existe una estacionalidad
marcada en la demanda del producto aunque existe un incremento
(10%) en el dltimo bimestre del afio. Las premiaciones nacen de
torneos empresariales y de agremiaciones deportivas durante el

transcurso del afo.




Periodo gubernamental y cambios: La carente
articulacion de politicas publicas podrian afectar de
manera moderada la demanda de los productos de la

compaiiia.

Politicas de comercio exterior: En un contexto de
comercio internacional, las importaciones afectan la
produccién local, dado el abaratamiento de bienes de

consumo.

Financiamiento: Trofeos Gran Triunfo S.A.S, posee
apalancamiento financiero en la banca privada y capacidad
de endeudamiento superior a los cien millones de pesos
(COP).

Factores especificos de la industria: La industria de los premios y
distinciones no cuenta con grandes oligopolios que acaparen el
mercado, las empresas en este segmento compiten de manera

equilibrada por la demanda existente.

Rutas del mercado y tendencias de distribucion: Los clientes
reciben sus productos en la fabrica o también son entregados en las
oficinas de las empresas contratantes o las agremiaciones deportivas.

El canal de distribucion es 100% directo.

Motivadores de los clientes/usuarios: Los productos ofrecidos por
Trofeos Gran Triunfo apuntan a satisfacer deseos de reconocimiento

social.

Intereses y tasas de cambio: La tasa de interes del Banco Central
cerré el afio en 4,75% y no presentd variaciones significativas que
supusieran costos financieros adicionales para la empresa. La tasa
representativa del mercado no afecta significativamente la industria

pues opera con materias primas de origen nacional.
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SOCIAL

TECNOLOGICOS

Demografia: La estructura demografica del pais es
conveniente para la empresa pues aproximadamente el

65% de su poblacion son econGmicamente activa.

Opinion y actitud del consumidor: La orientacion de
marketing en la organizacion es 100% enfocada al

consumidor.

Cambios de leyes que afecten factores sociales: La Ley
al Deporte (181 de 1995) ha permitido que las regiones y
las agremiaciones deportivas de nivel nacional, realicen
eventos deportivos que requieren de reconocimientos
fisicos, promoviendo la competencia y el desarrollo fisico
de los jovenes y apoyando econdmicamente y con
escenarios deportivos la practica de la actividad fisica

aficionada y profesional.

Imagen de la marca, la tecnologiay la empresa: Trofeos
Gran Triunfo S.A.S., es una empresa que cuenta con un
reconocimiento nacional por mas de 30 afios, que cuenta

con disefios propios y con una planta operada por personal

Desarrollo tecnologico competidores: La tecnologia utilizada por la
competencia es similar a la de Trofeos Gran Triunfo S.A.S (tecnologia

laser).

Financiamiento para la investigacion: En la compafiia no se

invierten recursos para investigacion y desarrollo.

Tecnologias asociadas/dependientes: Se cuenta con laser para el
grabado de placas de trofeos, medalleria y vidrio templado. EI 100%

de productos se manufacturan bajo estas tecnologias.

Madurez de la tecnologia: Las tecnologias utilizadas por Trofeos
Gran Triunfo Ltda., poseen una curva S promedio de 20 afios, con un

servicio de mantenimiento de bajo costo.

Informacion y comunicacion: Los canales de comunicacion son el

correo electronico y el conmutador telefonico.

Potencial de innovacion: El potencial de innovacién para este
segmento de manufactura es en mayor medida orientado a la
optimizacién de procesos (como por ejemplo la aplicacién de la ISO
9001:2015) .

Acceso a la tecnologia, licenciamiento, patentes: No se requieren

patentes para el uso de la tecnologia en la elaboracion de premiaciones
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calificado que realiza procesos innovadores con nuevos

materiales mitigando el impacto medio ambiente.

Patrones de compra del consumidor: La totalidad de
clientes de Trofeos Gran Triunfo S.A.S., adquiere los
productos de la empresa cuando finalizan los torneos de

caracter empresarial o torneos deportivos.

Moda y modelos que seguir: Los clientes de la empresa
prefieren empresas reconocidas y con presencia en la web

para adquirir las premiaciones.

Acceso y tendencias de compra: Los clientes acceden a
los productos de la empresa por la pagina web para
consultar disefios y buscar la informacion de contacto. Los
consumidores actualmente estan tendiendo (>70%) a
compras digitales, para lo cual la empresa ain no esta

capacitada.

Publicidad y relaciones publicas: La publicidad de la
empresa se realiza 80% para el canal B2B (empresa a
empresa, por sus siglas en inglés) y en un 20% B2C

(empresa a cliente, por sus siglas en inglés)

con excepcion de los aplicativos ofimaticos que requieren
licenciamiento en su software, asi como el software de disefio utilizado

por la empresa.

Asuntos de propiedad intelectual: Se registran el 100% de disefios

de los trofeos y medalleria cuando son autoria de la empresa.

Fuente: Construccion propia del autor, 2019.
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7.1.2 Andlisis DOFA.

Tabla 10 Analisis DOFA

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de apalancamiento financiero para ingresar a nuevos
mercados. Se necesitaria aumentar en un 150% la
capacidad de endeudamiento actual.

El nivel de tecnificacion de la empresa esta en un 60%
Cero pesos invertidos en procesos de investigacion,
desarrollo e innovacion

No hay posicionamiento del sector como industria.
Niveles de produccion al 70% dado los continuos
reprocesos al no haber un sistema de gestion de calidad

establecido.

Existen cuatro competidores establecidos en un segmento de
mercado muy especializado.

Se prevé un aumento de aproximadamente 15% para los
insumos, consecuencia de la ley de financiamiento.

Baja tecnificacion de la industria nacional

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Cuota del mercado del 46%

Portafolio con mas de 100 disefios propios de la empresa
Rotacion de personal minima (bienal), lo que permite
aumentar la especializacion y el grado de experticia en los

puestos de trabajo.

Tratados comerciales con otros paises que facilita la
penetracion de nuevos mercados.

Desarrollo de nuevas tecnologias

Apertura de lineas de crédito para pequefias empresas por
instituciones como INNPULSA y BANCOLDEX.

Fuente: construccién propia del autor, 2019.
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7.3 Perspectiva intra organizacional

Con el proposito de identificar la perspectiva y conocimiento de los colaboradores de la
organizacion acerca de los sistemas de gestion de calidad, se disefid una encuesta de tipo
exploratorio que se aplico de manera virtual al 100% del universo de empleados de planta (8) de
Trofeos Gran Triunfo S.A.S.

Este instrumento de recoleccion de informacion tiene preguntas de validacion que permite
corroborar la informacién brindada por los empleados de la empresa y realizar un analisis mas
objetivo a partir de esta. La encuesta posee 20 preguntas, su forma de aplicacion fue online y no
se obtuvieron respuestas parciales o incompletas. A continuacion, se presenta el anélisis de cada

pregunta, asi:

Figura 19 Pregunta 1 Antiguedad en la organizacion

8 respuestas

@ Menor a 1 afio

@ Entre 1y 3 afios
Entre 3y 5 afios

@ Mayor a 5 afios

2

Fuente: el autor, 2019.

La retencion de empleados y la estabilidad laboral de Trofeos Gran Triunfo S.A.S. es un
punto positivo, dada que la experiencia y conocimiento de la organizacion y sus procesos es parte

fundamental de un plan de mejora con base en la norma ISO 9001:2015.

Figura 20 Pregunta 2 Conoce sobre sistema de gestion de la calidad

8 respuestas

®si
@® No

Fuente: el autor, 2019.




El desconocimiento acerca de sistemas de gestion de calidad se da en mayor medida en los
empleados de produccion y manufactura. No obstante, la parte administrativa afirma poseer algun
conocimiento sobre estos, lo cual servira para direccionar y establecer programas y procesos
establecidos en la propuesta de mejora que este documento presenta.

Figura 21 Pregunta 3 La empresa orienta sus procesos con base en el ciclo PHVA

8 respuestas
®si
® No

No conozco el ciclo PHVA

v

Fuente: el autor, 2019.

A pesar de que el 50% de los colaboradores aseguraban tener conocimientos en los sistemas
de gestion de calidad, se contrasta con el 75% de desconocimiento sobre el ciclo PHVA (mejora
continua) pilas de los sistemas de gestion. Por otro lado, es importante resaltar que un (1) empleado
asegura que la empresa no direcciona sus procesos bajo el ciclo debido al empirismo dominante

en el quehacer empresarial.

Figura 22 Pregunta 4 Conoce usted acerca de la norma ISO 9001:2015

8 respuestas

® s
® No

Fuente: el autor, 2019.
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Para siete de ocho trabajadores es conocida la norma ISO 9001:2015, debido al alto nivel

de reconocimiento del grupo de normas. Sin embargo, se desconoce su estructura, contenido y
proposito.

Figura 23 Pregunta 5 Que tan relevante cree usted que es la aplicacion de la norma en la

empresa?

8 respuestas

@ Completamente relevante
@ Muy relevante

Poco relevante
@ No tiene relevancia

Al compartirle el proposito general de la norma ISO 901:2015, los colaboradores de
Trofeos Gran Triunfo S.A.S., consideran de forma unanime completamente relevante la aplicacion
de lanorma. A partir de esto, se establece un positivo punto de partida para la propuesta de mejora,
dado que el compromiso de los empleados es fundamental.

Fuente: el autor, 2019.

Figura 24 Pregunta 6 Considera usted que necesita desarrollar competencias para contribuir

con la aplicacion de la norma de la empresa?

8 respuestas

®si
® No

Fuente: el autor, 2019.

Los empleados consideran prioritario desarrollar procesos de aprendizaje que les permita
adquirir competencias con el fin de consolidar un sistema de gestién de calidad y fortalecer su
quehacer profesional. Luego, se debe tener en cuenta que cualquier plan de accién deben consentir

capacitaciones periddicas con un alcance y propdsito definido.
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Figura 25 Pregunta 7 ¢Que competencias considera necesita desarrollar?

8 respuestas

Competencias especificas de la
norma

Conocimientos sobre gestion de
la calid..

Competencias de ofras dreas de
la empre..

Conocimientos sobre el mercado
en gener...

Ninguna

0 1 2 3 4 5 6

Fuente: el autor, 2019.

Las competencias mas relevantes que los colaboradores priorizan adquirir son las
relacionadas con calidad y en particular con los requerimientos establecidos en la norma ISO
9001:2015. De igual manera, es relevante procesos que contemplen el aprendizaje sobre la

interrelacion entre las areas de la empresa y el mercado en general.

Figura 26 Pregunta 8 ¢Conoce y comprende las cuestiones internas y externas de la empresa
gue son pertinentes para el alcance de los objetivos organizacionales?

8 respuestas

®si
® No

Fuente: el autor, 2019.

Hay conocimiento generalizado de las cuestiones empresariales, apalancado en la
permanencia de los empleados. No obstante, solo la alta direccion dispone de la informacion de
todos los aspectos en detalle con lo que respecta a los procesos organizacionales requeridos para

la aplicacion de la norma 1SO 9001:2015.
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Figura 27 Pregunta 9 ¢La empresa posee un sistema de gestién de calidad o ha encaminado
acciones para desarrollarlo?

8 respuestas

®si
o No

Tal vez

Fuente: el autor, 2019.

Los colaboradores son conscientes en su mayoria que la empresa carece de acciones y/o de
un sistema de gestién de calidad establecido. EI empleado de menor tiempo (12,5%) de
permanencia en la organizacién no tiene clara la situacion con respecto a los procesos
organizacionales orientados a calidad.

Figura 28 Pregunta 10 ¢La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso con respecto a las

cuestiones de calidad empresarial?

/o

8 respuestas

®si
® No

Fuente: el autor, 2019.

Los colaboradores, en su mayoria (7 de 8), consideran que la gerencia de Trofeos Gran
Triunfo S.A.S desarrolla procesos de calidad empresarial y siempre resalta el buen trabajo y la
satisfaccion del cliente como elementos fundamentales en su produccion. No obstante, el 12,5%
expresa gue este ejercicio no se traduce en directrices estandarizadas, ni procesos establecidos con
claridad.
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Figura 29 Pregunta 11 ¢La empresa posee una politica de calidad clara, precisa y coherente?

8 respuestas

s
®No

Quizas, pero no la conozco

Y

Fuente: el autor, 2019.

Teniendo en cuenta, el andlisis a la pregunta 10, la empresa posee unos parametros de
trabajo con calidad y satisfaccion al cliente. Sin embargo, estos parametros hacen parte del discurso
empresarial (elemento no formalizado), mas no se encuentran establecidos en una politica como

marco normativo que dirija todo el quehacer de Trofeos Gran Triunfo S.A.S.

Figura 30 Pregunta 12 ¢ Los cargos, roles, funciones y responsabilidades son definidos

claramente?

A

8 respuestas

s
®No

Fuente: el autor, 2019.

Apoyado en la estabilidad y retencién de talento humano, los colaboradores expresan que
los cargos, roles y sus respectivas funciones y responsabilidades son definidas claramente por parte
de la gerencia. Aunque, estas definiciones no se encuentran documentadas a través de manuales
de funciones y/o perfiles de cargo que permitan a la organizacion, y en mayor medida, a

colaboradores nuevos tener claridad sobre su labor en la empresa.
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Figura 31 Pregunta 13 ¢La empresa planifica acciones para abordar riesgos y oportunidades?
8 respuestas
[ B
® No

Tal vez

Fuente: el autor, 2019.
Es claro que los empleados de Trofeo Gran Triunfo S.A.S poseen un alto grado de
incertidumbre con respecto al quehacer empresarial y su relacion con el entorno. Esto es sintoma
de que la organizacion no posee un plan de accidn con base en la mejora continua que permitan

lograr objetivos a largo plazo.

Figura 32 Pregunta 14 ¢La empresa determina y proporciona los recursos necesarios para
asegurar la calidad en todos sus procesos?

8 respuestas

®si
®No

A

Fuente: el autor, 2019
Los colaboradores consideran que la empresa proporciona los recursos financieros, fisicos
y tecnoldgicos que permiten asegurar la calidad de los procesos organizacionales. No obstante, un
empleado de nivel intermedio opina que sélo estos recursos no permiten garantizar la calidad total,
dado que la empresa carece de un sistema de documentacion y trazabilidad que le permita

identificar oportunidades de mejora o acciones a corregir en los procesos de Trofeos Gran Triunfo
S.AS.
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Figura 33 Pregunta 15 ¢La empresa posee un sistema de comunicacion interna y externa
estructurado?

8 respuestas

®si
® No

Tal vez

Fuente: el autor, 2019.

La empresa posee canales e instrumentos de comunicacion que le permite establecer
comunicacion interna y externamente. Lo anterior, para 6 de 8 empleados es un sistema
suficientemente estructurado dado que cuentan con correo electronico, manuales operativos,
circulares y reuniones periodicas. Por otro lado, dos colaboradores consideran que el sistema de

comunicaciones no esta estructurado pues carece de documentacion, trazabilidad y archivo.

Figura 34 Pregunta 16 ¢La empresa documenta la informacion de sus procesos?

8 respuestas

®si
® No

Fuente: el autor, 2019.

Coherente con lo analizado en las preguntas anteriores, la mayor deficiencia en términos
de calidad organizacional es la documentacion, trazabilidad y archivo de los procesos. Los
colaboradores en su totalidad son conscientes de esto, por ende, la documentacion es parte

fundamental de la propuesta de mejora aqui presentada, asi como de la norma 1SO 9001:2015.
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Figura 35 Pregunta 17 ¢La organizacion planifica, implementa y controla los procesos de
disefio, desarrollo y produccion?

8 respuestas

®si
® No

Fuente: el autor, 2019.

Trofeos Gran Triunfo S.A.S tiene en su nivel administrativo controles béasicos de
produccidn que permiten cumplir con la promesa de venta a sus clientes. Sin embargo, el personal
operativo (62,5%) considera que faltan protocolos estandarizados que permitan planificar de
manera Optima los procesos de disefio, desarrollo y produccién. Por dltimo, incide en el nivel de

respuesta por el “no” que la organizacion no establece estrategias de innovacion y desarrollo.

Figura 36 Pregunta 18 ¢La empresa realiza un seguimiento, medicion y evaluacion constante de

Sus procesos?

8 respuestas

®si
® No

Fuente: el autor, 2019.

Derivado de no poseer procesos de documentacion y trazabilidad de los procesos, la
empresa carece de un adecuado seguimiento, medicion y evaluacion de sus resultados
empresariales. Esto impide mantener un ciclo de mejora continua y poder generar estrategias para

captar una mayor cuota de mercado.
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Figura 37 Pregunta 19 ¢ Considera usted que la empresa desarrolla procesos de mejora

continua?

8 respuestas

®si
®No

Y

Fuente: el autor, 2019.

En consecuencia, de lo expuesto en los andlisis previos, 7 de 8 colaboradores consideran
que la empresa no desarrolla procesos de mejora continua dado que carece de elementos
fundamentales que lo permitan. Entre tanto, un colaborador considera que la empresa posee estos

procesos de mejora continua apoyandose en la larga trayectoria de Trofeos Gran Triunfo S.A.S.

Figura 38 Pregunta 20 En asuntos de calidad ¢Qué puntaje le asignaria a la empresa?

B respuestas

Fuente: el autor, 2019.

Los colaboradores consideran en promedio un puntaje de 7,63 para la empresa en cuanto
asuntos de calidad. Esto debido a que la empresa, aunque con carencias frente al establecimiento

de un sistema de gestion de calidad, cumple con los requerimientos de cliente.

Por altimo, es cierto que con base en la perspectiva interna de la empresa la propuesta de

mejora con base en la norma ISO 9001:2015 desarrollada en el presente proyecto es pertinente con
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la realidad organizacional y permitira a Trofeos Gran Triunfo S.A.S fortalecer su quehacer actual

y generar un mayor liderazgo en el segmento de mercado en el cual se establece.

7.4 Perspectiva externa

Con el proposito de tener una valoracion externa de la empresa frente a la norma 1SO
9001:2015, el consultor Wilson Fernando Donato Padilla: realizdé dos visitas a Trofeos Gran
Triunfo S.A.S para conocer e indagar sobre los procesos de la empresa. Como resultado, se

presenta la informacion en la siguiente tabla:

1 Administrador Turistico y Hotelero, Especialista en Comportamiento del Consumidor e Investigacion de
Mercados, Maestrando en Planeacidn. Posee experiencia como consultor en temas de calidad, servicio y
fortalecimiento productivo de MiPymes. Vinculado a proyectos de la Gobernacion de Cundinamarca, FONDECUN
y FONTUR. Docente universitario.
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Tabla 11 Valoracién externa

Comprension de la | La organizacion determina con éxito las cuestiones necesarias de su 100%
. ., . . . . 0
organizacion y su contexto funcionamiento y su relacionamiento con el entorno.
Comprensién de las | La organizacion no realiza procesos de revision y seguimiento de
necesidades y expectativas de | las necesidades y expectativas del mercado. No se encuentra 0%
Contexto de | las partes interesadas estudios de mercado o de inteligencia de negocios previos.
la L La empresa ha determina pardmetros basicos de calidad en su
.., | Determinacion del alcance del .
organizacion | . ., . manufactura. Aunque no ha desarrollada acciones para el 20%
sistema de gestion de calidad . . . i
establecimiento de un sistema de gestién de calidad
. L Los colaboradores desconocen la estructura y requerimientos de
Sistema de gestion de la . . . .
calidad v SUS Drocesos aplicacion de un sistema de gestion de calidad con base en la norma 0%
ysusp 1SO 9001:2015.
La gerencia de la organizacién demuestra liderazgo orientado la
Liderazgo y compromiso empresa hacia el cliente. Sin embargo, las iniciativas en cuanto a 40%
sistema de gestion de calidad se refieren son precarias y empiricas.
. . No existe una politica de calidad clara y establecida en la
Liderazgo | Politica ., P y 0%
organizacion
- La gerencia define y determina los roles y responsabilidades. No
Roles, responsabilidades vy i g .
i .., | obstante, hay falencias en la documentacion de perfil de cargo y 50%
autoridades en la organizacion :
manual de funciones
La organiza no planifica, ni sondea el entorno. En mayor medida su
... ., | Acciones para abordar riesgos | quehacer empresarial es reactivo, obstaculizando el desarrollo de
Planificacion 20%

y oportunidades

procesos necesarios para el establecimiento de un sistema de gestion
de calidad.




Objetivos de la calidad y

Se poseen parametros bésicos de calidad en la manufactura de los

S bienes. No hay evidencia de objetivos de calidad documentados y 20%
planificacion para lograrlos .
planificados
e, . No se desarrollan procesos de investigacién e innovacion con el fin
Planificacion de los cambios . . . -
de determinar la necesidad de cambios de manera planificada. 0%
Aunque la empresa dispone y distribuye los recursos para su
Recursos operacion, no se han encaminado recursos especificos para el 0%
sistema de gestion de calidad.
. Se han determinado las competencias necesarias para cada rol. Sin
Competencia . ., 50%
embargo, no se encuentra la informacion documentada.
L Los colaboradores son conscientes de la importancia de las
Apoyo Toma de conciencia . . . . P 100%
cuestiones de calidad y de un sistema de gestion.
La empresa posee canales e instrumentos de comunicacion. Mas no
Comunicacion ha determinado la documentacion de las comunicaciones 50%
concernientes a calidad.
. No hay informacion documentada concerniente al sistema de
Informacion documentada ., . 0%
gestion de calidad.
Planificacion y  control | La empresa posee protocolos operativos para cumplir con lo 100%
. ., 0
operacional provision de los productos que manufactura.
Requisitos para los productos | La organizacion proporciona toda la informacion relativa a sus 100%
.. 0
y servicios productos.
L La organizacion posee manuales operativos de disefio y desarrollo
Disefio y desarrollo de los .
. . de sus productos. Sin embargo, el proceso no se encuentra 50%
Operacion | productos y servicios :
documentado y monitoreado.
Control de los procesos, ., . .
.. La organizacion controla y revisa todos los insumos que son
productos y servicios . 100%
. suministrados por actores externos.
suministrados externamente
Produccion rovision del :
y P La manufactura de los productos se realiza de manera controlada. 100%

servicio
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Liberacion de los productos y

No hay procesos planificados y documentados en cuestiones de

. calidad que permitan verificar el desarrollo adecuado de los 0%
servicios
productos.
Control de las salidas no | No hay trazabilidad no control documentado de las salidas no 0%
0
conformes conformes.
. . No se evidencian indicadores de gestion que permitan mediar y
Seguimiento, medicion, N .. . . _
e . evaluar el desempefio organizacional. El Unico seguimiento es a los 10%
., analisis y evaluacion .
Evaluacion PQRS de los clientes
del . No hay procesos planificados de auditoria orientados que a
~ Auditoria interna . _y P . p . ., . a 0%
desempefio suministrar informacion al sistema de gestion de calidad.
., . La gerencia revisa asuntos de calidad en cuanto a la produccion,
Revision por la direccion . . - . 10%
aunque no ha establecido un sistema de gestion de calidad.
Generalidades No hay procesos de mejora continua. 0%
. No conformidad accion . . :
Mejora i y No se relacionan, ni documentan las no conformidades.
correctiva 0%
Mejora continua No se ha establecido un sistema de gestidn de calidad. 0%
Fuente: Construccion propia del autor con base en la norma 1SO 9001:2015 y las observaciones del consultor, 2019.
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De acuerdo con una valoracién inicial del consultor, Trofeos Gran Triunfo S.A.S tiene un

puntaje estimado en cuanto al desarrollo de un sistema de gestion de calidad con base en la norma

ISO 9001:2015 de 32,86%, donde se resalta como principal fortaleza el desarrollo operativo de la

produccién. Por el contrario, presenta multiples oportunidades de mejora en mayor medida en

aspectos de documentacion, monitoreo y evaluacién que permita establecer un sistema de gestion

orientado a la mejora continua.

7.5 Diagnostico sectorial Desarrollo modelo de 5 fuerzas de Porter

7.5.1 Amenaza de nuevos competidores.

Economias a escala: La importacion de productos provenientes de economias de escala,
afectan la produccién local, dado que la produccién en masa disminuye los costos fijos,
esto sumado a la baja diferenciacion del segmento de trofeos y premiaciones, permitiendo
a empresas internacionales tener mayor capacidad operativa frente a la demanda.

Barreras de entrada: No se considera que existan grandes barrera de entrada desde el punto
de vista legislativo, debido a que actualmente constituir una empresa que fabrique y/o
comercializase este tipo de productos es relativamente facil en Colombia, lo que abre las
oportunidades para nuevos competidores se involucren en este negocio.

Diferenciacion de producto: Se considera una amenaza ya que puede existir la entrada de
nuevos competidores con propuestas de innovacion que logren cambiar los habitos de
consumo de un perfil que histéricamente se ha considerado como un consumidor
tradicional.

Diversificacion del portafolio: Puede existir la entrada en el sector de empresas que
desarrollen actividades asociadas a otras especialidades, en las que se puedan dar sinergias,
provocando la apertura en el portafolio de servicios adicionales complementarios, como
organizacion de eventos en torno a la entrega de premiaciones, o contratos de exclusividad
asociados a la publicidad y promocion.

Bajas invenciones: Esto ya que al no requerir un capital de constitucion y operacion
relativamente alto, existe facilidad para que competidores o la industria asociada pueda

acceder a este mercado sin mayor dificultad.



Figura 39 Peso relativo de nuevos entrantes

Amenaza de Nuevos Entrantes

- N

= 1. Economias a escala = 2. Barreras de entrada
3. Diferenciacion de producto = 4. Diversificacion del portafolio

= 5. Bajas invenciones

Fuente: Elaboracion propia basada en informacién de la organizacion, 2019.

De acuerdo con la ponderacién asignada a cada uno de los aspectos mencionados como
amenazas frente a la entrada de nuevos competidores, se considera que los puntos de gran impacto
estan asociados a la diferenciacion de producto y la diversificacion de portafolio ya que se
consideran estos como puntos decisivos en la toma de decision de los consumidores y donde
realmente se visualiza el relativo impacto futuro que pueda existir por el cambio en el

comportamiento en los sectores que demandan este tipo de productos.

El anterior el analisis nos muestra que esta fuerza es una de las que mas impacta a la
estrategia de la organizacion, donde existen agrandes retos por la participacion de nuevos
competidores, ya que podria desencadenar una perdida en el margen de beneficios que espera
recibir la organizacion, ya que tendra que hacer mayores esfuerzos econémicos para mantener la

competitividad en un mercado ya cautivo pero inquietado por nuevas propuestas

7.5.2 Poder de negociacion de proveedores.

- Oferta de proveedores: En el mercado se detecta que existen dos tipos de proveedores, l0s
de materias primas tradicionales como madera, hierro, vidrio, etc, donde existe una oferta
amplia y los de aplicaciones especificas, en ambos casos a pesar de que existe oferta,
existen situaciones en las que algunos proveedores que transforman materia prima en
proceso, o de aplicaciones especificas, abusan de su posicion por ser proveedores

exclusivos y/o se comprometen con suministros que no pueden proveer a tiempo.
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Influencia en el precio: A pesar de que en algunos casos los proveedores pueden tener
posicion dominante por ser los que abastecen aplicaciones o procesos determinados, a nivel
general no se evidencia un apalancamiento en precios por esta razon.

Grado de agremiacion: No se evidencia un alto grado de agremiacién en la mayor parte de
proveedores, que pueda evidenciar acuerdos que modifiquen o alteren el comportamiento
natural del mercado.

Influencia sobre la regulacion del sector: No se determina que existan proveedores de gran
representacion, que puedan tener injerencia sobre las decisiones normativas en beneficio
particular.

Integracion vertical hacia adelante: Puede existir alto grado de integracion vertical entre
proveedores que se pueden convertir en competidores, debido a la especialidad de
aplicaciones que se solicitan y donde un proveedor puede terminar integrando sus procesos
al producto que se desarrolla, representando esto una amenaza importante.

Figura 40 Poder de negociacion de proveedores

&
~

= 1. Oferta de proveedores = 2. Influencia en el precio

= 3. Grado de agremiacion = 4. Influencia sobre la regulacion

= 5. Integracion vertical

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados del diagndstico, 2019.



7.5.3 Poder de negociacion de compradores.

Si bien es claro, no se evidencia un alto grado de influencia en el poder de negociacién por
parte de los proveedores, en algunos casos se reconoce que existe una gran oportunidad en
proveedores que por su especialidad puedan influir en la oferta de materias primas o de producto
en proceso por la especializad de aplicaciones que se manejan en algunos casos, al igual que puede
existir oportunidad de que estos se integren hacia adelante, logrando colocar producto directamente

en el mercado en un grado menor al punto anterior.

- Oferta de producto: Puede existir un grado de amenaza no tan representativo por parte de
los compradores en cuanto a su poder de negociacion, ya que la oferta de producto en el
mercado es medianamente amplia, ya que existen mas de 10 empresas en el sector de
trofeos especializados con caracteristicas similares, pero pueden entrar a competir los
sustitutos, lo que puede amenazar el margen de los productos.

- Influencia en el precio: EI comprador de este tipo de productos, son en su mayoria
instituciones de distintos sectores, tanto puablicos como privados como colegios,
universidades, ferias municipales o departamentales, instituciones militares, empresa
privada, etc., donde existe un perfil de comprador no muy especializado, a pesar de existir
un mediano grado de determinacién sobre el precio por la oferta existente, se considera que
es mas sensible frente a los compromisos de las entrega.

- Grado de agremiacion: No se evidencia un alto grado de agremiacion por parte de los
compradores ya que la demanda es medianamente representativa.

- Influencia sobre la regulacion del sector: No se considera como amenaza el grado de
influencia que pueda tener el comprador en este tipo de mercado ya que este producto no
es considerado de orden prioritario o de primera necesidad.

- Integracion vertical hacia atras: Se determina que no existe un alto grado de amenaza por
parte del comprador, donde este pueda integrarse a la operacién de fabrica para
autoabastecerse, supliendo la necesidad de compra y dejando de lado a la empresa como

proveedor, por la particularidad del mercado al no ser un producto de consumo masivo.
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Figura 41 Analisis de compradores

—

10%

= 1. Oferta de producto = 2. Influencia en el precio
3. Grado de agremiacion = 4. Influencia sobre la regulacion

= 5. Integracion vertical

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados del diagnostico, 2019.

7.5.4 Amenaza de productos sustitutos.
Se evidencia como amenaza media la oferta de producto en el mercado, la cual proviene tanto
de competidores especializados como de terceros en sustitutos, lo cual puede afectar
medianamente el precio del producto, pero es claro que el comprador pondera mas un alto grado

de compromiso sobre las entregas que el mismo precio.

- Precio: Debido a que el producto de trofeos es particular, ya que en algunos casos cualquier
el objeto puede representar un trofeo, existen empresas de otros sectores que desarrollan
procesos de manufactura, con infraestructura y equipos afines, y que desarrollan
integracion vertical abaratando sus costos base.

- Disponibilidad: Ya que los productos sustitutos en muchos casos obedecen a una demanda
elastica, lo que los hace disponibles, al igual que la gran oferta de importados no solamente
facilita su acceso por la variedad de precios que manejan, sino también esto no restringe su
acceso por depender de la produccion nacional.

- Diferenciacién: Ya que los sustitutos poseen caracteristicas que los pueden hacer més
atractivos para el comprador, al poseer caracteristicas particulares, casos en los que la
empresa para competir necesitaria implementar procesos de innovacion y desarrollo en su

produccidn, para lograr competir con estos.



Tendencias: En muchas ocasiones productos sustitutos como figuras (el ejemplo de la
premiacion de justas deportivas de ciclismo u otros, donde se premia con objetos alusivos
a las campafias publicitarias del momento, como la mascota del equipo, o la marca
patrocinadora, etc.

Calidad: En algunas ocasiones los productos sustitutos, pueden obedecer a procesos de
fabricacion, de materiales con un alto grado de resistencia a la manipulacion, al deterioro
por los aspectos de ambiente, materiales mas ligeros y/o faciles de portar, lo que los hace

mMAs atractivos por su conservacion.

Figura 42 Analisis productos sustitutos

‘%/

30%

= 1. Precio = 2. Disponibilidad = 3. Diferenciacion
= 4, Tendencias = 5. Mejor Calidad

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados del dagnéstico, 2019.

7.5.5 Intensidad de la rivalidad de los competidores.

El impacto que tiene esta fuerza en la organizacion es alto ya que las tendencias y la

diferenciacion del producto pueden desplazar a la demanda de sustitutos con mejores prestaciones

0 de mejor aceptacion, esto es un reto grande para la organizacion ya que puede existir un alto

grado de competencia tanto directa como indirecta, poniendo en riesgo los margenes que se

esperan por la cantidad de oferta que existe en el mercado.

Numero de competidores: En la industria de los trofeos en Colombia, no existe un nimero
representativo de competidores directos, ya que las empresas que se especializan en la
materia son 10 en total y en su mayoria son empresas que tienen ya varios afos en el
mercado con un alto grado de similitud en sus estructura de operaciones en su mayoria, por
lo que no es considerado como un aspecto alto de amenaza, ya que la participacion de cada

una de las empresas es relativamente distribuida.
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Crecimiento de la demanda: No se percibe un amplio crecimiento sobre la demanda a pesar
de que en los ultimos afios los incrementos en ventas en trofeos El Triunfo han sido
positivos, los porcentajes de crecimiento no superan el 12% desde el afio 2011, situacion
gue puede considerarse como una amenaza ya que al no existir un potencial representativo
de nuevos de compradores, se origina canibalismo entre la industria.

Diversidad: La industria de los trofeos en los Gltimos afios ha presentado cambios en la
forma tradicional de hacer los trofeos, incluyendo variedad de materiales y nuevos disefios,
lo que convierte esto en una amenaza para la organizacion de estudio, ya que la
diversificacion que se posiciona en el mercado, llevando esto una posible pérdida de
competitividad.

Capacidad productiva: Como se menciond en el punto anterior, dado que el mercado exige
nuevas tendencias en la forma de fabricacion de los trofeos, esto obligo a algunas empresas
a realizar inversiones en tecnologia de produccidn, lo que se considera como un aspecto de
gran amenaza para la empresa, la pérdida de capacidad productiva aumenta los costos fijos
de operacion, lo que lleva a sacrificar los margenes para poder competir.

Capacidad de respuesta: Al estar sujetos a las nuevas tecnologias de produccién, algunas
empresas del sector estan obligadas a subcontratar estas tecnologias, 1o que las lleva estar
sujetas a los tiempos de entrega de un tercero, perdiendo capacidad de dominio sobre los

tiempos de produccion y por consiguiente de respuesta en las entregas a los compradores.

Figura 43 Intensidad de la rivalidad de los competidores

Intensidad de la Rivalidad de los
Competidores

10%

N N

= 1. NUmero de competidores = 2. Crecimiento de la demanda

3. Diversidad = 4, Capacidad productiva

= 5. Capacidad de respuesta

Fuente: Elaboracidon propia a partir de los resulatados del diagnostico, 2019.
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7.5.6 Impacto en la organizacion.
Se reconoce que la intensidad de rivalidad entre los competidores es un factor determinante en la
busqueda del equilibrio esperado, aspectos como la capacidad productiva son determinantes
debido al grado de influencia que exige la innovacion sobre la inversion tecnoldgica que deben
adoptar las empresas del sector, lo que conlleva a un crecimiento en el nivel de desarrollo del
producto aumentando la diversidad y la capacidad de respuesta sobre los compromisos que

adquiere las empresas en este sector.

Tabla 12 Matriz de calificacion de las 5 fuerzas de porter Trofeos Gran Triunfo

Amenaza de nuevos entrantes Weight Rating Weighted Score
Economias a escala 0,15 3 0,45
Barreras de entrada. 0,10 2 0,20
Diferenciacion de producto 0,30 4 1,20
Diversificacion del portafolio 0,30 4 1,20
Bajas invenciones 0,15 3 0,45
TOTALS 1,00 3,50
Poder de negociacion de proveedores Weight  Rating Weighted Score
Oferta de proveedores 0,35 4 1,40
Influencia en el precio 0,15 2 0,30
Grado de agremiacion 0,15 2 0,30
Influencia sobre la regulacion del sector 0,10 1 0,10
Integracion vertical hacia adelante 0,25 3 0,75
TOTALS 1,00 2,85
Poder de negociacion de compradores Weight Rating Weighted Score
Oferta de producto 0,35 4 1,40
Influencia en el precio 0,25 3 0,75
Grado de agremiacion 0,10 1 0,10
Influencia sobre la regulacion del sector 0,10 1 0,10
Integracion vertical hacia atras 0,20 2 0,40
TOTALS 1,00 2,75
Amenaza de productos sustitutos Weight  Rating Weighted Score
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Precio

Disponibilidad
Diferenciacion

Tendencias

Mejor Calidad

TOTAL

Intensidad de la rivalidad de
competidores

Numero de competidores
Crecimiento de la demanda
Diversidad

Capacidad productiva
Capacidad de respuesta
TOTALS

0,23
0,15
0,30
0,23
0,10
1,00

0,68
0,30
1,20
0,68
0,10
2,95

R w A~ N W

los Weight Rating Weighted Score

0,10
0,15
0,23
0,30
0,23
1,00

0,10
0,30
0,68
1,20
0,68
2,95

w A W N

Fuente: Elaboracion propia a partir de David, F., 2014.

Figura 44 Matriz radial ponderada Trofeos Gran Triunfo

Matriz Radial Ponderada del Sector Segun las

5 Fuerzas de Porter

Amenaza de nuevos

Intensidad de la rivalidad
de los competidores

Amenaza de productos
sustitutos

entrantes
5

3
2.5
2
15
1
0.5
0

Poder de negociacion de
proveedores

Poder de negociacion de
compradores

Fuente: Elaboracion Propia a partir de Porter, M.,1986.



De acuerdo con las matrices presentadas y partiendo del analisis de la situacion en la que
se encuentran las empresas del sector, se reconoce que el poder de negociacion de los compradores
es una de las fuerzas con menor impacto o de menor amenaza, pero sin olvidar que el precio sigue
siendo un factor determinante en la toma de decisiones de los compradores de este tipo de

productos.

Al igual que la anterior otra de las fuerzas de menor impacto sobre las organizaciones del
sector, pero no por esto menos importante que la anterior, se trata del poder de negociacion de los
proveedores, teniendo en cuenta que se reconoce como una amenaza la posicion dominate de
algunos proveedores ya que conservan capacidades tecnoldgicas especificas que pueden ir en
detrimento de la capacidad de respuesta de la empresa tradicional, o lo que es peor pueden
integrarse verticalmente para terminar colocando el producto directamente al comprador final,

consecuente con la alta calificacion de la fuerza de nuevos entrantes.

Seguido de la anterior fuerza con una calificacion intermedia o considera de riesgo medio,
se encuentran las fuerzas amenaza intensidad de la rivalidad de los competidores y amenaza de los
productos sustitutos, las cuales reflejan escenarios de competencia encaminada hacia el desarrollo
de nuevas capacidades productivas, reconociendo que existe alto grado de oportunidad para que
entren sustitutos que puedan corresponder a las necesidades de los compradores y sea por
disponibilidad o desarrollo, aumentando la oferta de este tipo de productos y poniendo en riesgo
la operacion y los margenes de las empresas tradicionales fabricantes de trofeos a nivel nacional,
ya que la mayor parte de productos sustitutos, se pueden conseguir relativamente facil en el
mercado, con precios muy competitivos con procedencia de paises industrializados favorecidos

por las economias a escala.

Y por ultimo, siendo el aspecto con mayor relevancia dentro de las 5 fuerzas y al que se
debe prestar toda la atencién es la denominada fuerza amenaza de nuevos entrantes, donde
diferenciacion de producto y diversificacion de portafolio son los aspectos clave y sobre los que

se deben encaminar los esfuerzos.

Lo anterior ya que existe una gran oportunidad que nuevas empresas puedan entrar a
competir, ofreciendo productos innovadores, con nuevos disefios y materiales, que los haga méas

atractivos si se comparan con los tradicionales, forjando asi el camino definitivo que marque la
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tendencia para cambiar los métodos convencionales de fabricacion, obligando al sector a cumplir
con estas nuevas exigencias, lo que se traducira en la necesidad de inversiones altamente costosas

para soportar la nueva operacion.

Como también la oportunidad de que estas nuevas empresas, paralelamente desarrollen
lineas de negocio complementarias, argumentadas en servicios que se puedan prestar en torno a

los actos de premiacion donde se entregan los trofeos que se fabrican.

8. DEFINICION DE ESTRATEGIAS

8.1 Simulacién prospectiva
La prospectiva, ademas de permitir e impulsar el disefio del futuro, aporta elementos muy
importantes al proceso de planeacion y a la toma de decisiones, pues identifica peligros y
oportunidades de determinadas situaciones futuras, ademas de que permite ofrecer politicas

y acciones alternativas, aumentando asi el grado de eleccién (Coto, 2015, p.99)

A continuacion, se presenta el desarrollo del ejercicio prospectivo realizado con base en el

analisis documental y el diagndstico de la empresa Trofeos Gran Triunfo S.A.S.

8.1.1 Andlisis de variables.

La primera técnica dentro de la simulacion prospectiva es el analisis estructural o método
matriz de impactos cruzados — multiplicacion aplicada a una clasificacién (MIC — MAC) el cual
perite estudiar e identificar las variables més significativas para el estudio. Esto permite reducir la

complejidad en la simulacion y delimitar el ejercicio prospectivo hacia aspectos mas concretos.

8.1.2 Variables clave.

- Indice de crecimiento certificacion 1SO 9001:2015 (ICC): coherente con lo expuesto en la
figura 14, el indice de crecimiento de certificacion en la norma ha tenido un comportamiento
promedio positivo, resultando que en la Gltima década evaluada (2007 — 2017) en el pais se ha
presentado un incremento del 63%.

- Desempefio econdmico del sector manufacturero (DEM): con base en los datos del DANE y
de la EMMET (ver tabla 2) la industria ha presentado variaciones positivas en enero 2019 con
respecto al mismo periodo en 2018 en terminos de: produccion (3%), ventas (1,6%) y empleo
(0,2%).
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- Desempefio organizacional con base en la 1SO 9001:2015 (DOI): de acuerdo con las
valoraciones realizadas, la perspectiva intra organizacional considera un desempefio de 7,63
puntos sobre 10. Mientras que la perspectiva externa del consultor determina que con base en
los requisitos de la norma la empresa posee un cumplimiento alrededor del 32,86%.

- Calidad empresarial (CLE): para el propdésito del proyecto y de la simulacién prospectiva,
teniendo en cuenta el marco de referencia, este concepto se define como la capacidad de la
organizacion de tener en cuenta no sélo la calidad de sus productos, sino las expectativas y
necesidades de sus clientes, cumpliendo las normas y requisitos establecidos.

- Sistemas de gestion (SGT): la norma I1SO 9001:2015 define sistema de gestion como un
“conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados que interactlian para establecer
politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos” (p.24).

- Mejora continua — ciclo PHVA (MJC): “El ciclo PHV A permite a una organizacion asegurarse
de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y que las

oportunidades de mejora se determinen y se actue en consecuencia” (ISO, 2015, p. 9).

8.1.3 Influencia y dependencia entre variables.
En la simulacion prospectiva se cuantifica y valora la influencia y dependencia entre las
variables clave descritas mediante una matriz de relaciones directas, se obtiene diagrama (ver
figura 44) que permite determinar las condiciones de las variables coherentes con los propdsitos

del proyecto:

Zona de poder (cuadrante superior izquierdo): En esta zona se encuentras las variables que
determinan el funcionamiento del sistema. Es decir, que en mayor medida el aumento en el
crecimiento de organizaciones certificadas en la norma 1SO 9001: 2015 (ICC) determina el
desarrollo de sistemas de gestion en las empresas (SGT). Luego, aunque menos determinante en
la zona la variable de mejora continua — ciclo PHVA (MJC) significara el sostenimiento de los

sistemas y por ende impactara en el indice de crecimiento.

Zona de conflicto (cuadrante superior derecho): En este cuadrante se ubican las variables
de calidad empresarial (CLE) y desempefio organizacional con base en la ISO 9001:2015 (DOI),
estas indicen significativamente en el funcionamiento normal del sistema. Esto dado que el

desarrollo de procesos de calidad en cada unidad empresarial determina el grado de competitividad
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de un sector. Teniendo esto en cuenta, la adopcién de los requisitos de la norma ISO incide

directamente en la calidad de la organizacion.

Zona de resultados (cuadrante inferior derecho): El desempefio econdmico del sector
manufacturero (DEM) se ubica en este cuadrante dado que es una variante resultado del
funcionamiento del sistema. Segun Spitzzer citado por (Sellers y Nicolau 2001, p.5) existe “una
relacion directa entre calidad y rentabilidad, debido a que la mejora de la calidad provoca un

incremento en los ingresos y una reduccion de costes”.

Zona de autonomia (cuadrante inferior izquierdo): Por Gltimo, en esta zona no se ubica
ninguna variable clave, dado que ninguna presenta un efecto de inercia. Lo anterior, como

resultado de la alta interaccidn entre el conjunto de variables.

Figura 45 Matriz MIC - MAC
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Fuente: Elaboracion propia a partir del software MIC - MAC. (ISOTC, 2020)

8.1.4 Actores y relaciones de fuerza.
Se definan actores que poseen importancia y desarrollan interacciones directas o indirectas
con la empresa y que ejercen algun grado de poder en el segmento de mercado en el cual se

desenvuelve la organizacion, asi:
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- Trofeos Gran Triunfo S.A.S. (TGT): La organizacion determina los procesos y actividades a
desarrollar orientados al establecimiento de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001: 2015. De acuerdo con la perspectiva externa realizada (punto 7.4) la empresa
posee una linea base de implementacion de la norma de 32,86%.

- Competidores (CMT): Las organizaciones ubicadas en el mismo segmento de mercado
establecen las condiciones de oferta e impactan la cuota de mercado. Trofeos Gran Triunfo
S.A.S ha identificado tres competidores directos (Americana de Trofeos S.A.S, Gravomark
S.A.Sy Trofeos de Antioquia LTDA).

- Estado (EST): En esta categoria se encuentra toda la normatividad, legislacion e
institucionalidad relacionada a regular el mercado y en particular el sector manufacturero.

- Clientes (CLT): Los clientes determinan la supervivencia de la organizacién y son la razén por
la cual las empresas ajustan sus procesos y su portafolio de productos y servicios. Segun el
informe con estimaciones de (Economia, 2016) a partir de cifras histéricas de Camaras de
Comercio de las regiones por tamafios e informes de Confecdmaras en el pais existen alrededor
de 1 millén 353 mil empresas, 6.200 grandes, 98 mil pymes y 1.2 millones de microempresas,
lo cual evidencia un panorama potencial favorable de acuerdo al mercado objetivo de Trofeos
Gran Triunfo S.A.S.

En este punto se aplica el método de matriz de alianzas y conflictos: tacticas, objetivos y
recomendaciones (MACTOR), buscando valorar las relaciones de fuerza entre los actores y

estudiar sus convergencias y divergencias, asi:

Figura 46 Histograma de Relaciones de Fuerza MIDI

Trofeos Gran Triun i
Competidores |
Estado | 8
. 3
2
- :
Clientes | £
| :

Fuente: Elaboracion propia a partir del software MACTOR (2020).
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El histograma (figura 45) exhibe las relaciones de fuerza entre los actores, donde se
evidencia la mayoritaria fuerza que ejerce el Estado desde su rol regulador del mercado y de los
sectores econdmicos colombianos, lo cual esta basado en lo establecido en el articulo 333 de la
Constitucion Politica asi: “la actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro de los
limites del bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos, sin

autorizacion de la ley (...)” (Constitucion, 1991)

Luego, se encuentran los clientes dado que son quienes determinan la supervivencia en el
mercado de una empresa mediante sus elecciones de compra y consumo. Desde la aparicion del
internet y el desarrollo de entornos mas globalizados la fuerza de este actor ha tendido a aumentar
dado que poseen mas informacién y acceso a una oferta mas diversificada. Lo anterior, conlleva
que Trofeos Gran Triunfo S.A.S debe desarrollar una oferta de valor diferenciada de su

competencia para dirigirse a una clientela mas exigente y captar una mayor cuota de mercado.

Por altimo, se encuentra con fuerzas comparables la empresa Trofeos Gran Triunfo S.A.S
y sus competidores directos, puesto que poseen control sobre sus propios procesos y proyectos e
inciden de manera directa en la cuota de mercado de las otras organizaciones en el mismo segmento

de mercado.

Figura 47 Convergencias entre actores

"
1

HOL TN - HO 5

Convergencias mas debiles
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—— Convergencias mediass
—— Convergencias relativamente importantes
—— Convergencias mas importantes

Fuente: Elaboracion propia a partir del software MACTOR (2020).
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La anterior figura (46), representa el nivel de convergencia de intereses de los actores

descritos previamente, en donde se visualiza convergencias importantes entre Trofeos Gran

Triunfo S.A.S — Estado — Clientes, esto derivado del interés de mejorar la calidad de la oferta de

acuerdo con las necesidades y requerimientos de los clientes, lo cual redundard en mejores

indicadores de desempefio del segmento y en general de la industria manufacturera en Colombia.

Por otro lado, con convergencia débiles se encuentran los competidores directos dado que

lo anterior expuesto representaria el desarrollo de procesos para equiparar la oferta de valor de

Trofeos Gran Triunfo S.A.S o arriesgarse a perder cuota de valor y posicionamiento en el mercado,

lo que generaria distanciamiento de los otros dos actores (Estado y clientes).

8.5 Desarrollo de estrategias

Aumentar la competitividad de Trofeos Gran Triunfo S.A.S.: con la evaluacién inicial
realizada en este proyecto y la aplicacién de la propuesta de mejora, asi como la subsecuente
mejora continua de los procesos organizacionales permitird un aumento de la productividad lo
cual va ligado inherentemente de la competitividad. Asimismo, establecer un compromiso con
una politica de calidad facilitara a la empresa tener un marco normativo que oriente todas sus
actividades, procesos y proyectos hacia la calidad total.

Reducir los costos operativos: el desarrollo de la documentacién de los procesos y la gestion
asociada a estos permite un mejor desempefio de las labores organizacionales, reduce los
desperdicios de la operacién y evita reprocesos.

Mejorar los procesos con un enfoque sostenible: gestionar procesos que permitan orientar la
produccidn bajo parametros de sostenibilidad, en mayor medida con los productos hechos con
madera. También, establecer criterios con los proveedores de la empresa que permita extender
la misién de Trofeos Gran Triunfo S.A.S acerca de la proteccion al medio ambiente, impacto
positivo a la comunidad y la rentabilidad de la cadena de valor.

Aumentar el interés del mercado y de los stakeholders en general: asociado al desarrollo de los
objetivos de calidad y la divulgacion de resultados de calidad ligados a la implementacién de
la norma, permitira consolidar una posicion preferente en el segmento. De igual manera
disminuira las barreras de entradas a nuevos mercados, ademas de incrementar el atractivo para

el desarrollo de alianzas estratégicas.
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- Generar un mayor nivel de confianza a nivel externo e interno: establecer metas parciales
acordes a los requerimientos de la norma 1SO 9001:2015 para reducir los tiempos de entrega
y evitar las inconformidades de los clientes. Ademas de desarrollar procesos de formacion para
los colaboradores y establecer un plan para la adquisicion de maquinarias y herramientas mas

eficientes.

8.6 Balance de posiciones

Consecuente con la convergencia entre actores y partir de las estrategias desarrolladas
(denominados objetivos valorados para el software prospectivo), el balance de posiciones permite
determinar las facilidades y dificultades a partir de la recepcion positiva o negativa de los objetivos

planteados por parte de los actores establecidos para el estudio.

A partir de esto, es evidente la recepcidn positiva en primer lugar de Trofeos Gran Triunfo
S.A.S pues las estrategias le permitirian consolidarse como lider en el segmento de fabricacion de
trofeos y premiaciones. En segundo lugar, el Estado, pues este apoya iniciativas empresariales que
generen un aumento de competitividad de la industria colombiana. Por altimo, en las posiciones
positivas, se ubican los clientes, dado que el desarrollo de lo propuesto permitira satisfacer los

requerimientos y necesidades de estos, cumpliendo y superando sus expectativas.

Por otro lado, la competencia se ubica desde la posicion negativa, pues basandose en la
I6gica del mercado una mejora significativa en términos de calidad por parte de Trofeos

Gran Triunfo S.A.S se traduciria en pérdida de cuota de mercado en el corto plazo.

Figura 48 Balance de posiciones por objetivo valorado y ponderado por las relaciones de fuerza
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Fuente: Elaboracion propia a partir del software MACTOR (2020)

88



9. PROPUESTA ORGANIZACIONAL

9.1 Plan Estratégico

En coherencia con el proyecto desarrollado se elabora un plan estratégico (ver anexo 2) con 3

componentes generales, asi:

9.1.1 Desarrollo estratégico.

Se disefia con base en el mapa estratégico organizacional y pertinente con sus objetivos, en el

cual se establecen los siguientes factores:

Perspectiva estratégica: Este aspecto se alinea a la estructura del mapa estratégico
realizado por la entidad con apoyo del consultor externo y en el cual se establecen cinco
factores esenciales para la organizacion: clientes, financiera, procesos internos, formacion,
crecimiento e innovacion dando respuesta a las estrategias resultado de la simulacion
prospectiva.

Objetivo: Se enmarcan dentro del mapa estratégico planteado por la organizacion en la
parte de clientes se establece tres objetivos estratégicos iniciando por aumentar la
satisfaccion del cliente en la parte financiera establece tres objetivos en los cuales se
encuentra generar recursos de nuevos ingresos mediante procesos de innovacion en la
produccidn los procesos internos establece cuatro objetivos dentro los cuales se encuentra
diversificar el portafolio de productos hacia el mercado con una propuesta de valor
diferencial y en la parte de formacion el crecimiento e innovacion se establecen cuatro
objetivos teniendo como final el mejoramiento la gestion del talento humano.

Estrategia: Se establece de acuerdo con el analisis de MIC - MAC y MACTOR, el cual
alinea los objetivos planteados en el mapa estratégico para asi dar trazabilidad estratégica
al proyecto con un analisis solido, digital y estructurado frente a las estrategias que se
puedan plantear para el mejoramiento de la organizacion.

Requerimiento general: Aqui se indica la coherencia entre los requerimientos generales
de la norma ISO 9001:2015 con las estrategias.

Requerimiento especifico: Este factor busca dar trazabilidad al detalle entre la
correspondencia de las estrategias planteadas con los requerimientos especificos de la

norma.



Tabla 13 Fragmento desarrollo estratégico

Perspectiva estratégica Objetivo Estrategia Requerimiento general Requerimiento especifico

Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

Contexto de la

Sistema de gestién de la calidad y
Sus procesos

Clientes

Liderazgo Politica

Generar un mayor nivel de confianza a nivel

Aumentar la satisfaccion del cliente 3
exlerno ¢ mlemo

Objetivos de la calidad y

Planificacion !
planificacion para lograrlos

Fuente: Elaboracion propia con base en las estrategias propuestas, 2020.

9.1.2 Balance Scorecard.

Es un Cuadro de Mando Integral, la cual tiene una metodologia de gestion estratégica
utilizada para definir y hacer seguimiento a la estrategia de una organizacion, la cual permite
estructurar los objetivos estratégicos de forma dindmica e integral para ponerlos a prueba
segun una serie de indicadores que evaluan el desempefio de todas las iniciativas y los
proyectos necesarios para lograr su cumplimiento satisfactorio se desprenden las siguientes
columnas:

- Linea Base: esta columna tomando como referencia la valoracion externa, establece un
valor porcentual del estado actual de los avances organizacionales frente a los requerimientos
de la norma.

- Indicador: Esta columna muestra la férmula de calculo cuantitativo que sirve para medir
un valor, magnitud, criterio y/o alcance de cada estrategia.

- Meta: Este factor nos muestra el porcentaje de cada indicador y proyecta el porcentaje al
cual se desea llegar cada requerimiento de la organizacion en aporte de cumplir las estrategias
planeadas.

- Metodologia: Este factor muestra el disefio, proceso, método o procedimiento guia que se
toma para el desarrollo del indicador y el analisis de los factores para su aplicacién en la

organizacion.
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Tabla 14 Fragmento scorecard

Linea base Indicador Meta Metodologia
Matriz de analisis de las
= . . - partes interesadas y plan
<3 0% s derg:rdt:srénte::;izgaass;i?:‘;loﬁscadas 100%6 de consultas del Banco
au Interamericano de
Desarrollo
Metodologia de la
o procesos caracterizados / procesos o Direccién de Planeaciéon
e O totales de la empresa 1eee v Calidad de la Alcaldia
Mayor de Bogota
% desarrollo politica calidad
o, o,
e e Socializacién politica realizada DOz
/Socializacién politica plancadas
N° de objetivos de calidad
o, o,
2 20% T i B g 100%% SM.AR.T

Fuente: Elaboracidn propia con base en el plan de desarrollo estratégico, 2020.

9.1.3 Plan de accion.

El plan de accidn es un programa que prioriza las iniciativas y establece actividades de
seguimiento para cumplir con ciertos objetivos y metas, de esta manera, el plan de accién se
constituye como la guia que brinda un marco o una estructura para cumplir la implementacion
del plan, de acuerdo con la (figura 53). Se resalta que las acciones propuestas en el corto plazo

se desarrollaron en el contexto de este proyecto.

- Acciones Esta columna identifica las acciones individuales y detalladas de cada
requerimiento con el fin de establecer un avance especifico para cumplir las metas establecidas
y alcanzar los objetivos propuestos en el desarrollo estratégico.

- Tiempo Estas acciones se enmarcan en una linea de tiempo para su implementacion de 3-
6 y 12 meses con el fin de realizar seguimiento a las actividades planteadas .

- Plazo De acuerdo con el tiempo establecido en la columna anterior y con el fin de
mostrarlas cualitativamente se estabelcen de corto (0 — 3 meses), mediano (3 — 6 meses) y
largo (6 — 12 meses) plazo.

- Evidencia Son los soportes documentales del analisis desarrollado y/o entregables de las
acciones, los cuales deben ser medibles y alcanzables para concretar y definir el avance.

- Responsable Esta columna busca definir el responsable de la implementacion de cada

proceso con el fin de hacer seguimiento a las acciones.
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- Recursos Se calculan los recursos financieros correspondientes teniendo en cuenta las

horas hombre proyectadas para cada accion y el salario base de cada responsable.

Hora gerente a subgerente Sueldo $ 3.000.000 Hora $ 15.625
Hora personal Interno Sueldo $ 1.200.000 Hora$ 6.250
Hora Consultor externo Hora $ 12.000

Los costos adicionales proyectados para el cumplimiento de plan estratégico se estiman de
acuerdo a la estratégia propia, para documentar y estructurar el proceso.

El costo total se establece teniendo como base el costo de hora hombre y los costos adicionales
se estima para el proyecto un costo de implementacién de $ 5.214.125.

- Verificacion Esta columna identifica un componente interno de la organizacién encargado
de revisar el avance de los proyecto y su implementacion al interior de la organizacion como
parte del proceso de control

- Observaciones Esta Gltima columna se da como espacio para detallar o resaltar algin

aspecto importante dentro de cada accion.

Tabla 15 Fragmento plan de accion

Acciones Tiempo Plazo Evidencia R bl R Verificacién Observaciones
: 40 horas personal
1. Realizar el andlisis de partes De . gytal Getcacis geqeml interno = $400,000 Gerencia general
. 5 " 3-6meses | Mediano | Informe de anilisis de partes Subgerencia
interesadas y sus rerquisitos pertinentes X 10 horas consultor Subgerencia
interesadas Consultor extemo
externo = $500,000
. 90 horas personal El producto entregable y las
. . Pl 1 1 . - s .
1. Caracterizar la totalidad de procesos Corto ¥ Documental ST - intemno =$562,500 . acciones asociadas se
. 3 - 6 meses L formato  por el Gerencia general .
organizacionales mediano Caracterizacion de procesos e 20 horas consultor desarrollarrin en el marco
extemo =$1,000,000 del proyecto de grado
1. Desarrollar la politica de calidad ]?ul:llmentﬂ El producto entregable y las
2. Desarrollar al menos una Politca de calidad acciones asociadas se
T - . 0-Imeses | Corto Acta o certificado de Estudiante NA Gerencia general ;
socializacion de la politica de calidad S desarrollarrin en el marco
R socializacion
en la organizacién del proyecto de grado
1. Desarrollar los objetivos de calidad _D_ucnmental_ El producto entregable y las
Objetivos de calidad . ;
2. Desarrollar al menos una . : . i acciones asociadas se
Ty Al 0-3meses | Corto Acta o certificado de Estudiante NA Gerencia general .
socializacion de los objetivos de P desarrollarrin en el marco
. L socializacion
calidad en la organizacion del proyecto de grado

Fuente: Elaboracion propia basada en el Score card, 2020.
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9.2 Analisis de Partes interesadas

Este andlisis se realiza por parte del consultor externo en acompafiamiento y revision por parte de la gerencia y subgerencia de la
organizacion como se establece en la tabla 16, con el fin de detallar la revision de los actores que influyen en la organizacion

Tabla 16 Andlisis partes interesadas

Identificacion de partes interesadas

operacion y seguridad industrial.

in tz?er;[g da Necesidades y expectativas Planificacion en el SGC Informacién para documentar
Cumplir la legislacion aplicable y
Entidades \'I{Itagjrfgrt?bs ermisos v licencias de Procesos de requerimientos | - Gestion de tramites y
publicas P y legales. legislacion vigente.

Propietarios

Rentabilidad y beneficios
economicos.

Crecimiento de la organizacion.
Disminucién de costes y aumento de
la productividad.

Posicionamiento en el mercado.

Politica y objetivos de
calidad.

Planificacion y control
operacional.

Evaluacion del desempefio y
mejora continua.

- Registro de contratos y
encargos.

- Registro de produccién
(conformidades y no
conformidades).

- Analisis de riesgos.

- Actas de auditorias.

Clientes

Productos acordes a sus necesidades.

Relacion calidad / precio.
Atencion continua por parte de la
empresa.

Satisfaccion.

Control del proceso de
disefio y manufactura.
Capacitacion y formacién en
servicio al cliente
Evaluacién del desempefio y
mejora continua.
Optimizacion de recursos

- Proyectos de disefio

- Plan de formacion

- Caracterizacion de procesos

- Encuestas de satisfaccion y
gestion de la fidelidad del
cliente.




Empleados

Estabilidad laboral.
Seguridad en el trabajo
Buen clima organizacional.
Formacién y capacitacion.

Contratos de trabajo y planes
de promocion.

Analisis y prevencion de
riesgos laborales.

Definicion de roles y
responsabilidades.
Metodologia de formacion y
capacitacion.

Registro de contratos de
trabajo y reglamento interno.
Registro de equipos de
proteccion y protocolos de
seguridad industrial.
Manuales de funciones y
perfiles de cargo.

Planes de formacion y
capacitacion.

Competencia

Investigacion de la competencia 'y
benchmarking.
Imagen de marca y posicionamiento.

Identificacién del contexto
de la organizacion.
Analisis de riesgos.
Comunicaciones externas.

Matriz DOFA.
Matriz de riesgos
Archivo de comunicaciones.

Relacién comercial estable.

Control de los procesos,

Registros asociados a procesos

Proveedores Requisitos de insumos y materiales productos y servicios
. - con proveedores.
definidos. suministrados externamente.
Procedimientos de gestion e .
. . . : Certificaciones de
Comunidad Respeto del medioambiente. ambiental. o
i e o . sostenibilidad.

general Respeto del contexto sociocultural. Identificacion de impactos

organizacionales.

Matriz de impactos.

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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9.3 Politica de calidad

Se disefia la politica de calidad teniendo como estructura el andlisis detallado de factores

externos e internos que afectan la organizacion, alienados con las metas propuestas por la junta

directiva, los cuales se organizaron en una tabla de forma cuantitativa, asignando valores en una

escala donde 1 No impacta la organizacién, 2 tiene un impacto parcial y 3 tiene un impacto total

con el fin de establecer los factores importantes en la linea horizontal y vertical. Esto alineado con

la norma técnica de calidad y sus elementos estructurales (Ver archivo anexo de Excel, pagina 2

Politica de calidad), asi:

Figura 49 Disefio politica de Calidad

=

No impacta
Puntuacion 2 impacto parcial

Trofeos Gran Triunfo S.A.S.

Enfocada a la produccion, comercializacion y distribucién de reconocimientos para ferias y fiestas, ventos
deportivos, colegios y actividades afines

Productos de alta calidad en trofeos, placas, medallas y cintas

Satisfacer la demanda

Mediante la tecnologia y calidad para proveer la mejora continua

Lograr la satisafaccion del los clientes

POLITICA DE CALIDAD

Trofeos gran triunfo S.A.S. es una organizacién enfocada a la produccién,
comercializacion y distribucién de reconocimientos para ferias, fiestas, eventos
deportivos, colegios y actividades afines, con productos de alta calidad en trofeos,
placas, medallas y cintas, entre otros, enfocada en satisfacer la demanda y las
necesidades del mercado teniendo la tecnologia y calidad para proveer la mejorar
continua de todos nuestros procesos y lograr la satisfaccion de nuestros cliente.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la implementacion de la propuesta, 2020.



9.3 Objetivos de calidad

Como siguiente paso, para la implementacion de las estrategias se aline6 la politica de
calidad con la metodologia para el desarrollo de los objetivos con los elementos claves como
definir una meta clara a alcanzar, la cual debe ser medible por medio de un indicador que permite
cuantificar por medio de una unidad de medida como se va soportar o evidenciar el cumplimiento
de los mismos, los cuales seran medibles trimestralmente su avance, definidos con un responsable,
esta metodologia se encuentra descrita (Ver Archivo anexo de Excel pagina 3 Objetivos de calidad)

para definir la siguiente estructura:

Figura 50 Disefio objetivos de calidad

OBJETIVOS DE CALIDAD

Garantizar la calidad de nuestros productos
Garanfizar la calidad de|Reduccion de servicio] - . .. |mediante la reduccion de servicios no
Servicios no conformes | Trimestral Jefe de Produccién R

o vimfo SAS nuestros productos no conforme conformes implementando controles para
rjecs gran numia 3AS. € A mejora nuestra imagen institucional.
organizacién enfocada a la produccion,
merci‘a",zacié" v disrfibucidf' e Implementar procesos de mejora continua por]
reconocimientos para ferias, fiestas, Procesos ) . .

. X Implementar procesos de|Proceso desarrollados| ., . .. |medio de la documentacion mejorada de los|
eventos  deportivos,  colegios  y mejora continua en menor tiempo do y|T Jefe de Produccién rocesos por medio de controles para poder|
actividades afines, con productos de I P mejorados P po P P

§ crear procesos dindmicos.
alta calidad en trofeos, placas, medallas
y cintas, entre otros, enfocada en
. . Encuesta de " - 9 -
satisfacer la demanda y las necesidades| L . L ) 3 . Mejorar la satisfaccion de nuestros clientes por
. _IMejorar la satisfacion de|Reducir servicios no|satisfaccion del cliente|_. §
del mercado teniendo la tecnologia | . Trimestral Jefe de ventas medio de la plataforma de post venta
‘ ! nuestros clientes conformes en |a plataforma de post; s
calidad para proveer la mejorar| implementando encuestas
. venta
continua de todos nuestros procesos y)|
lograr la satisfaccién de nuestros
cliente. Implementar  estritegias Implementar estrategias con el fin de reducir los|
con el fin de reducir el|Riesgos materializados |Riesgos controlados  |Trimestral Gerente General  |riesgos por medio de elementos de control
riesgo medidos desde la alta direccion.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

9.4 Mapa estratégico
Se construyd una propuesta para Trofeos Gran Triunfo S.A.S. del mapa estratégico de la
organizacion basado en los procesos actuales de la organizacion se desarrolla basado en las cuatro
perspectivas del balance scorecard enfocado en 14 objetivos que direccionan el quehacer
organizacional.
Dentro del mapa estratégico se establecid como primera perspectiva los clientes en el cual se

determinaron tres objetivos, asi:
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Satisfaccion al cliente: se convierte en una de las premisas y objetivos principales de la
organizacion con el fin de garantizar la sostenibilidad empresarial y la fidelizacion del
mercado.

Atraer mercados potenciales: este indicador tiene como propoésito identificar y penetrar
mercados potenciales, como son las ligas de deportes profesionales, colegios y universidades.
Asimismo, ampliar el segmento de ferias y fiesta con una expansion geografica de la
organizacion.

Reduccion de quejas y reclamos: aunque la organizacion presenta un nivel bajo de quejas y

reclamos, se busca disminuir a cero, optimizando procesos de distribucion.

Luego, se establecid como segunda perspectiva la financiera en la cual se establecieron tres

objetivos, asi:

Procesos contables: Este factor se direcciona a mejorar los procesos contables desarrollados
al interior de la organizacion, buscando la reduccién de gastos contables y mejorando los
procesos de facturacion y tramites administrativos, con el fin de reducir los costos de
operacion financiera.

Beneficios: Una de las premisas de toda organizacion es el aumento en las ganancias de los
accionistas, estableciéndose como un objetivo de la organizacién el aumento de los beneficios
finales para los accionistas de la entidad.

Nuevos ingresos por productos nuevos: La innovacion en los procesos de produccion 'y en los
productos finales permite a la organizacion generar nuevos ingresos que mejoren el flujo de

efectivo.

Otra perspectiva analizada han sido los procesos internos de la organizacién, para los cuales

se establecieron cuatro objetivos principales asi:

Reduccion de costos de produccién: se basa en mejorar la eficiencia en los procesos y la
especializacion del personal de produccion, optimizando los recursos, siendo mas eficientes
en los métodos utilizados.

Produccién con mayor calidad: la mejora continua de los procesos de calidad permite a la
organizacion producir elementos con altos estandares de calidad impactando la satisfaccion

de los clientes y fortaleciendo la reputacion corporativa en el mercado.
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- Desarrollar productos innovadores: permite diversificar el portafolio de productos hacia el
mercado con una propuesta de valor diferencial.
- Fortalecer el clima organizacional: un ambiente éptimo de trabajo para los colaboradores

incide directamente en la calidad del producto, por ende, en la satisfaccion del cliente.

La ultima perspectiva analizada fue la formacidn, crecimiento e innovacion, la cual se basa en

cuatro objetivos:

- Motivacion: dentro de los elementos principales para el desarrollo humano dentro de una
organizacion se encuentra la motivacion del personal, dado esto, se deben desarrollar
estrategias empresariales que permita un alto grado de motivacion de los colaboradores de la
organizacion.

- Capacitacién: la actualizacion de conocimientos y la adquisicion de nuevos, permite el
desarrollo personal y profesional de cada empleado, incidiendo en la mejora continua de los
procesos organizacionales.

- Contratos definidos: Dar continuidad y estabilidad a la planta de personal a través de contratos
laborales a término indefinido. Esto permitira la retencion de colaboradores con experiencia e
incidir en el grado de especializacion de las tareas.

- Mejorar la gestion del talento humano: desarrollar procesos de bienestar y calidad de vida

para los empleados.

A partir de lo anterior, es evidente que la organizacion plantea una serie de objetivos
estratégicos que le permitiran fortalecer su posicion en el mercado. No obstante, es clara la
existencia de propositos redundantes o con debilidad en su formulacion dado el grado de
empirismo existente en la organizacion. Asi, desarrollar una propuesta de mejora con base en la

ISO 9001:2015 consentira un planteamiento estratégico mas acertado e integral.
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Figura 51 Mapa Estrategico Trofeos Gran triunfo S.A.S.

Satisfaccion Atraer mercados Reduccién de
SRS quejas v rECIamOS

1
Reduccién de costos Produccién con Desarrollar productos Fortalecer el clima
-~
FORMACION, CRECIMIENTO Contratos Mejorar la gestién
E INNOVACION T (&L definidos del talento humano

Fuente: Elaborada con base en la metodologia planeacion estratégica Kaplan y Norton, 2020.

9.5 Mapa de Procesos

Con el fin de establecer el mapa de procesos como base estructural de la organizacion en
el tema de calidad, este se sustenta en la norma técnica de calidad, con énfasis en la estructura de
organizacion y jerarquizacion de procesos de la entidad, teniendo como referencia: “proceso
estratégico en el cual se establece el proceso de alta Direccion que se enfoca a toda la direccién y

al planeamiento de las estrategias por parte de las cabezas visibles de la entidad. (Pardo, 2012).

Los Procesos Misionales identificados se subdividen en tres procesos: Ventas quienes son
los encargados de todas las proyecciones de: ventas al por mayor y al detal, asi como las ventas
fisicas siendo uno de los actores estructurales de la organizacion; Disefio quien es el proceso
encargado de la realizar los proyectos de acuerdo a las necesidades y gustos de los clientes, se
establecen los bocetos para aprobacion de acuerdo a las ideas y requisitos propuestos; Produccion
es el proceso encargado del ensamblaje de las medallas, placas, cintas dando la estrutura final al

producto, realizar el empaque y alistamiento final para su distribucion.

En cuanto a los Procesos de Apoyo se establecen dos procesos: Gestion de personal el cual

esta enfocado al talento humano y como se realicen todas las medidas de proteccion de todo el
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personal involucrado en la operacion de la organizacién; Gestidn financiera es el proceso que se
enfoca a la administracion de los recursos, contabilidad, balances para soportar la estructura de la

organizacion.

Por altimo, el Proceso de Evaluacion se enfoca a la implementacion del sistema de gestion
de calidad y el control interno para poder hacer seguimiento a todas las estrategias implementadas,

proceso que se encuentra a cargo de la Subgerente.

Todo el mapa de procesos busca como fase final satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, mejorar constantemente nuestros procesos y generar un ciclo virtuoso de gestion

empresarial que nos permita cumplir nuestros objetivos de calidad para alinearnos y alcanzar

nuestra vision propuesta.

Figura 52 Mapa de procesos

Procesos estratégicos
Alta Direccién

produccion

Procesos Apoyo

Gestién Personal Gestién financiera

Procesos Evaluacion

Satisfaccidn del cliente

Necesidades del cliente

Gestidn de calidad y Control Interno de Gestién

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

9.5 Caracterizacion de Procesos
Se realiza la caracterizacion de un proceso misional: disefio (ver figura 53), asi como para el

proceso de apoyo: personal. Los cuales se describen en los procesos desarrollados, asi:

- Proceso: se establece el proceso a desarrollar.
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- Tipo de proceso: de acuerdo con el mapa de procesos establecido.

- Objetivo: se define el objetivo general de la caracterizacion basado en el proceso
analizado.

- Alcance: el alcance define el limite del proceso con base en su aporte a la organizacion

- Lider: es el responsable de las actividades planteadas en el proceso

- Entrada al proceso: en esta columna identificamos los elementos iniciales que dan
apertura al proceso de disefio como requerimientos.

- Actividades: aca se plasman las actividades desarrolladas por el departamento de disefio
basados en el ciclo PHVA (Planear-hacer-verificar y actuar) como parte esencial de la
organizacion y desarrollo del proceso.

- Responsable: se identifica como responsable del proceso o de cada actividad buscando
definir las competencias de cada miembro de la organizacion.

- Salida del proceso: se identifica el producto o servicio producido de acuerdo con cada
actividad.

Figura 53 Caracterizacion proceso de disefio

IMROFEOS
G L

PROCESO DISENO

"/’ TRIUNFO
W ="~

TIPO DE PROCESO: Misional

Objetivo Alcance Lider
Desarrollar los logotipos y
disefios de acuerdo a los|Efectuar los logotipos requeridos por nuestros clientes con el fin de -
. . N Jefe de diserio
requerimientos de cadal|satisfacer la demanda de acuerdo a las necesidades.
cliente para cada evento
Entrada del proceso Actividades Responsable Salida del proceso
P Estructurar la revisién de las capacidades propias|Jefe de
de la seccién de disefio disefio
H Verificar en los logotipos realizados cual se|Jefe de
puede tomar como estructura del nuevo logotipo. |disefio
" isef i imi | i [} ri
Orden de pedido H Disenar el lcgellpo de acuerdo al requerimiento Jgfei de _ogotlpo isto para
de nuestro cliente para placas. disefio impresién
v Realizar un proceso de revision y verificacion de|Gerente 0|
escritura y detalles del logotipo . subgerente
A Enviar a verificacion por parte del cliente de los|Jefe de
bocetos de logotipo. ventas

Fuente: Elaboracion propia basado en el ciclo PHVA, 2020.

9.6 Identificacion del Riesgo
Teniendo como metodologia (DAFP, 2011) y la norma Técnica Colombiana (31000, 2011) se
establece un proceso de identificacion del riesgo, basado en cada proceso de acuerdo al mapa de

procesos, identificando las posibles causas e identificar los riesgos que se pueden materializar y
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afectar la estructura de los procesos, para lo cual los clasificamos en seis(6) (Ver Archivo anexo

de excel pagina 5 Identificacion del riesgo) aspectos claves para la organizacion, asi:

« Estratégicos: Se asocian con la forma en que se administra la organizacion. Su manejo se
enfoca a asuntos globales relacionados con la mision, cumplimiento de objetivos
estratégicos, clara definicion de politicas, disefio y conceptualizaciéon de la entidad por

parte del alto mando.
« Deimagen: Se relacionan con la percepcion y la confianza de las partes interesadas

« Operativos: Se desprenden del funcionamiento de la Institucién, relacionados con los
procesos, la estructura organica, la articulacion entre dependencias, deficiencia en los

sistemas de informacion.

« Tecnoldgicos: Se asocian con la capacidad tecnoldgica de la Institucion para satisfacer

tanto las necesidades actuales como futuras, en cumplimiento de la mision.

« Financieros: Se relacionan con el manejo de los recursos de la institucion, planeamiento

presupuestal, eficacia y transparencia en el manejo de recursos.

« De cumplimiento: Se asocian con la capacidad de la institucion para cumplir cabalmente

con los requisitos legales, contractuales, de ética publica.

Luego se establecidé una descripcion para la posible materializacién de un riesgo y sus posibles
efectos en la organizacion, para asi poder estructurar los factores claves en la mitigacion de los

riesgos.

9.7 Analisis del Riesgo

Como planteamiento para el analisis del riesgo se establecieron una estructura cuantitativa
y cualitativa de la cual se alinea el proceso con el riesgo y la clase del proceso de acuerdo a la
identificacion del riesgo, posterior se califican en probabilidad e impacto de acuerdo a las

siguientes indicadores.

Tabla 17 Analisis impacto de los riesgos
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IMPACTO

NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCION
o Si el hecho llegara a presentarse, tendria consecuencias o efectos

1 Insignificante . _

minimos sobre la entidad.

Si el hecho llegara a presentarse, tendria bajo impacto o efecto o
2 Menor )

efecto sobre la entidad.

Si el hecho llegara a presentarse, tendria medianas consecuencias
3 Moderado )

o efectos sobre la entidad.

Si el hecho llegara a presentarse, tendria altas consecuencias o
4 Mayor

efectos minimos sobre la entidad.

. Si el hecho llegara a presentarse, tendria desastrosas consecuencias
5 Catastrofico )
desastrosas sobre la entidad.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

El impacto se clasifica en (5) cinco descriptores, los cuales buscan medir la fuerza e
impacto de la materializacion de un riesgo en la organizacion, en forma descriptiva se clasifican
de Insignificante a Catastréfico y en forma cualitativa de 1 (Insignificante) a 5 (catastréfico) con
esto empleamos una forma numérica y una de forma explicativa para analizar los posibles efectos
y las consecuencias que puede sufrir Trofeos Gran Triunfo S.A.S. de permitir que los riesgos

catastroficos o mayores se lleguen a materializar.

Tabla 18 Anélisis de probabilidad
PROBABILIDAD

NIVEL | DESCRIPTOR DESCRIPCION FRECUENCIA

El evento puede ocurrir solo en | No se ha presentado en los
1 Raro
circunstancias excepcionales. ultimos 3 afios.

El evento puede ocurrir en algun | Al menos de 1 vez en los

2 Improbable . N
momento. ultimos 2 anos.

El evento podria ocurrir en algun | Al menos de 1 vez en el

3 Posible ) . )
momento. ultimo afio y medio.
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El evento probablemente ocurrird en | Al menos de 1 vez en el
4 Probable

la mayoria de las circunstancias. ualtimo afio.

) Se espera que el evento ocurraen la|Mas de 1 vez en seis
5 Casi Seguro

mayoria de las circunstancias. meses.

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

La probabilidad al igual que el impacto se clasifica en (5) cinco descriptores, los cuales
buscan medir la probabilidad o frecuencia de la materializacion de un posible riesgo en la

organizacion. Asimismo, se mide el impacto que este posible riesgo tendria en la empresa.

Figura 54 Matriz de calificacion del Riesgo

IMPACTO
Moderado(3)

PROBABILIDAD

Insignificante(1) | Menor(2) Mayor(4) Catastrofico(5)

Raro (1)
Improbable (2)
Posible (3)
Probable (4)
Casi Seguro (5)

M: ZONA DE RIESGO Asumir el Reducir el
MODERADO riesgo riesgo

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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La matriz de calificacidn busca establecer y alinear la valoracion de las tablas anteriores
con el fin de posicionar los riesgos en una zona y de acuerdo a esto poder establecer las medidas
0 acciones de mitigacion requeridas; para lo cual se ingresaron los datos en la linea horizontal y
vertical de impacto y probabilidad ubicAndolos en una de las zonas de riesgo las cuales se clasifican
en zona de riesgo bajo: las acciones pueden ser asumidas por la empresa ya que no afectan la
estabilidad de la organizacidn, zona de riesgo moderado: el riesgo ya escala en su nivel y requiere
unas medidas de mitigacion que permitan reducir el riesgo; zona de riesgo alta: las acciones deben
ser tomadas de forma inmediata y debe tener agentes que permitan compartir el riesgo. Por Gltimo,
la zona de riesgo extrema la cual demanda acciones urgentes que implica transferir el riesgo que
implica tomas acciones urgentes para mitigar el riesgo y evitar situaciones catastréficas para la

organizacion.

9.8 Mapa de Riesgos

Como ultima fase del proceso de riesgos, se defini6é un plan de para reducir y mitigar los
riesgos por medio de un documento con controles trimestrales que permitan y cuantificar las
acciones desarrolladas en control de los riesgos, postulando un responsable del proceso con lo cual
se puede tener un empoderamiento y trazabilidad de las acciones preventivas y/o correctivas a

desarrollar.

Figura 55 Mapa de riesgos y seguimiento

al)\ TROFEOS
)G R A N

MAPA DE RIESGOS
/ TRIUNFO
PROCESO: Gestidn de personal
OBJETIVO DEL PROCESO: Mejorar las capacidades del personal de la organizacidn semestraimente para proveer una mejora en el senicio
SEGUIMIENTO TRIMESTRAL EVALUACION
N°| RESGO |[PROBABILIDAD| IMPACTO EVALUACION CONTROLES| OPCIONMANEJO|  ACCION | RESPONSABLE | CRONOGRAMA| INDICADOR VALOR INDICADOR POR TRIMESTRE PRETA 0E ALY
RIESGO ToTAL|  CUMPLIMENTO
VARWBLES| | | 0 | W] W ACUNULADO | OBSERVACIONES
- Cumplimiento
Cumplieminto al
P:gf"‘:’s‘tge plan anua de 1ane a::;id"
No presupu presupLesto P
ssoonbiidad Planeamiento presupuesto
Z‘;u - detalado conel
p |Prestp Poshle (3] | Moderado (3) | Ala (9) depetamenty |, | Sl Frarcem Veicacin
pa financiero y ericacn mensual de
capacilacién Presupuesto sequinento mensual del o
del personal y contratacion presupuesto Tmestrel i
trimestral asigando para CEELW 0
capactacion cecutado

Fuente: Elaboracion propia, 2020.
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CONCLUSIONES

El presente documento permitié realizar un analisis teérico sobre la gestion calidad
cimentando en un ejercicio de investigativo historico, hasta la actualidad del desarrollo de
los conceptos, modelos, principales pensadores, para llegar finalmente a la Norma Técnica
de calidad ISO 9001:2015 identificando los factores primordiales que requieren adoptar las

organizaciones para elevar su productividad y satisfaccion al cliente.

Mediante un proceso investigativo detallado con un diagnostico de la industria bajo la cual
esta registrada en Camara y comercio “Otras industrias manufactureras”, permite observar
la linea de tendencia de la industria en el desarrollo organizacional y como los factores

externos afectan la confianza en la industria generando un impacto en la organizacion

Mediante un proceso de analisis DOFA, PEST, Cinco fuerzas de porter, valoracion externa
y su desempefio actual, conocer el estado de la organizacion en estudio y como esta puede
afrontar un proceso de mejora organizacional basado en la implementacion de un plan

estratégico enfocado en la norma Técnica de Calidad.

El andlisis del estado actual de Trofeos Gran Triunfo S.A.S a la luz de la norma 1SO
9001:2015 consinti6 en el enfoque de sus procesos, procedimientos y técnicas
implementadas hacia la gestion de calidad, asi como la vision actual de la organizacion
medida por la encuestas y visitas realizadas para conocer su percepcion ante los
Stakeholders.

La informacion recolectada, analizada y procesada permitié desarrollar un proceso
prospectivo de la organizacion por medio de la aplicacion MIC MAC y MACTOR con el
fin de analizar las variables, los actores y los factores que influian en la proyeccion de la
organizacion, para mejorar su desempefio organizacional con enfoque en la ISO
9001:2015, la cual permite reducir la incertidumbre al implementar cambios

organizacionales.
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10.

El estudio de la organizacion permitid visualizar y plantear las estrategias de mejora
empresarial enfocadas al desarrollo de un sistema de gestion de calidad en Trofeos Gran
Triunfo S.A.S. de acuerdo a los factores mas influyentes en la organizacion teniendo como

premisa principal la satisfaccion al cliente.

La informacidn recolectada y procesada cimento la base del plan estratégico con lineas de
accion basadas en actividades descritas en el scorecard y el plan de accion, requeridas a
corto, mediano y largo plazo para mejorar los procesos desarrollados por la entidad en

términos de calidad.

La aplicacion del plan estratégico permitira la mejora en términos de eficiencia, eficacia 'y
efectividad los procesos desarrollados al interior de la organizacion, para asi elevar sus
niveles de calidad como una ventaja competitiva en el mercado, proyectando la

certificacion en la norma y mejorar su imagen institucional ante sus stakeholders.

Para la organizacion la implementacion de todos los elementos de control, medicion,
identificacion, procesos de mitigacion y mapa de riesgos permite conocer las
vulnerabilidades a las cuales se enfrentan para poder anticiparse, ejercer los controles y
medidas necesarias para evitar la ocurrencia de acciones de nivel catastrofico que afecten

estructuralmente la entidad.

El panorama actual de la industria bajo los efectos de la pandemia generada por el
COVID-19 (Coronavirus) y la insertidumbre generada por el mismo puede afectar las
proyecciones planteadas para la organizacion pero la implementacion de la norma en las
primeras fases, puede garantizar la estructuracién de procesos solidos para desarrollar en

la post-pandemia.
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RECOMENDACIONES

1. El desarrollo y/o fortalecimiento de los procesos de calidad en la organizacion a la luz de
la calidad no deben entenderse como un proceso aislado 0 como un acto meramente
administrativo y/o de control de conformidades. Esta propuesta busca servir de punto de
partida a otros ejercicios investigativos que sigan esta linea de gestion de calidad,
comprendida como un todo empresarial orientado al cliente, sostenible y con generacion

de valor para todos los stakeholders.

2. Los trabajos de mejora organizacional deben identificar, comprender y hacer participes a
todos los grupos de interés empresariales, de tal manera se generen estrategias

convergentes y sélida, orientadas a la mejora continua de la industria.

3. Sibien, el contexto del COVID-19 no fue previsible en el desarrollo del presente proyecto.
El plan estratégico permitird a la Trofeos Gran Triunfo S.A.S desarrollar procesos de
resiliencia y fortalecerse con miras a una reactivacion total de la economia. Esto confirma
la importancia de establecer procesos de prospectiva en las propuestas de mejora

organizacional.
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LISTADO DE ABREVIATURAS

ISO: Organizacion Internacional de Normalizacién (por sus siglas en inglés)

MiPyme: Micro, pequefia y mediana empresa.

MIC-MAC: Matriz de Impactos Cruzados — Multiplicacion aplicada a una clasificacion
MACTOR: Matriz de Alianzas y Conflictos: Tacticas, Objetivos y Recomendaciones
PHVA: Planear, hacer, verificar, actuar.

MiInCIT: Ministerio de Industria, Comercio y Turismo de Colombia

DANE: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica

EMMET: Encuesta Mensual Manuacturera con Enfoque Territorial

EOIC: Encuesta de Opinion Industrial Conjunta

ANDI: Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia antes Asociacion Nacional de

Industriales

EOE: Encuesta de Opinion Empresarial

FEDESARROLLO: Fundacion para la Educacion Superior y el Desarrollo
TRM: Tasa Representativa del Mercado

N.C.P.: No Clasificada Previamente
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ANEXQOS

Anexo 1 Carta de visita a la organizacion por parte del consultor externo

OS5 DE MARZO DE 2019

Estimado:

Andrés Prieto

Trofeos Gran Triunfo S.A.S
Bogota, Cundinamarca

Ref: Certificacion valoracion externa

Cordial saludo,

Por medio de la presente certifico que el dia 29 de noviembre del afio 2019 se realiz6 visita
a las instalaciones de la empresa Trofeos Gran Triunfo S.A.S., ubicada en la direcciéon

carrera 24 # 61 F 07 de la ciudad de Bogota.

La mencionada visita tuvo como propdsito la valoracion inicial del cumplimiento de la
norma ISO 9001:2015 que tenia a la fecha la empresa.

De ser necesario estoy en la disposicion de confirmar el contenido de la comunicacion
Atento a comentarios.

Cordialmente,

A -

gy

24

-

Fernando Donato Padilla

C.C. 1.026.562.143. de Bogota

Administrador Turistico y Hotelero

Especialista en Comportamiento del Consumidor e Investigacion de Mercados
Candidato a Magister en Planeacion

Consultor Experto en gestion de calidad, servicio y fortalecimiento productivo

M: +57 315446142

E:[{frnandonato@gmail.com

Anexo 2 Archivo de Excel con el plan estratégico de la organizacion.
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