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GLOSARIO

ACCION PREVENTIVA: Accién que se toma para prevenir que algo suceda, para
eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién potencial no

deseable.

ACCION CORRECTIVA: Accion que se toma para prevenir que algo vuelva a
producirse, es la eliminacién de la causa de una no conformidad detectada u otra

situacion no deseable.

ACCION DE MEJORA: Accién que aumenta la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos con las cuales se evidencia la mejora del Modelo De
Operacion Por Procesos (MOP), mas que el mantenimiento del mismo, y que no

corresponden de manera puntual a las acciones correctivas o preventivas.

CALIDAD: Término utilizado para describir el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos. Estas caracteristicas deben

ser medibles en términos cualitativos y cuantitativos.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de un requisito.

COSTOS DE CALIDAD: Costos producidos por la obtencion de la calidad, se

dividen en costes de prevencion y costes de evaluacion.

COSTOS DE EVALUACION: Son los costos en los que se incurre al realizar

comprobaciones para conocer el nivel de calidad que ofrece la organizacion.

COSTES DE FALLOS EXTERNOS: Son los costos que se producen o detectan

una vez que el producto ya ha sido entregado al cliente.
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COSTOS DE FALLOS INTERNOS: Son los costos que se producen o detectan
antes de que se efectle la venta, es decir, antes de que el producto llegue a

manos del cliente.

COSTOS DE PREVENCION: Son los costes en los que se incurre para intentar

reducir o evitar los fallos.

COSTOS DE NO CALIDAD: Costos producidos por no lograr las especificaciones
de calidad marcadas, es decir, costes de los fallos. Se dividen en costes de fallos

internos y costes de fallos externos.

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO: Es una herramienta metodolégica en la
cual se establece los logros esperados de la organizacion, la finalidad y el
proposito de la organizacion por medio de la mision, la vision, la politica de
calidad, los objetivos de calidad y los indicadores para controlarlos buscando el

crecimiento, sostenibilidad.

DOCUMENTO: Es la informacion o procedimiento documentado, plano, informe o

norma.

EFICACIA: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan

los resultados planificados con el minimo de recursos posibles viable.

EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados es

logrando un efecto deseado.

EFECTIVIDAD: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. Es decir

la efectividad es el resultado de ser eficaz y eficiente al mismo tiempo

13



ESTRATEGIA: Es el plan que integra las metas y politicas de la organizacién con
el propésito de establecer las acciones o medidas que deban ser empleadas bien
sea para alcanzar los objetivos trazados O anticipar posibles cambios en su

entorno y el mercado en general.

FALLA: Este término hace referencia a un defecto o al incumplimiento de un
parametro generando un impacto negativo en el desarrollo de un proceso y /o la

satisfaccion de un cliente.

GESTION: Administracion de actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion.

GESTION POR PROCESOS: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion en base a sus procesos.

INDICADOR: Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados
efectivamente obtenidos, que permita analizar comportamientos de variables que

competen a lo que se esta midiendo.

MAPA PROCESOS: Representacion grafica de los procesos de una organizacion
donde su ilustracion es de forma detallada mostrando los pasos que componen a

cada proceso, identificando variables de entrada y salida de este.

MEJORA CONTINUA: Actitud y disciplina que resulta del concepto de que todo se
puede mejorar constantemente para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos, es el proceso continuo mediante el cual se establecen objetivos y se
identifican oportunidades para la mejora a través del uso de los hallazgos y

generalmente conduce a la accion correctiva y preventiva.
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MISION: Importante elemento de la planificacion estratégica porque es a partir de

ésta que se formulan el propdésito de la organizacion que guiara a la organizacion.

MODELO DE OPERACION POR PROCESOS-MOP: Es un modelo que permite
establecer un estandar organizacional, donde el direccionamiento estratégico va

de la mano con un enfoque por procesos.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

OBJETIVO: Algo ambicionado o pretendido que se busca lograr en el campo de la
calidad.

PLAN ESTRATEGICO: Documento y/o herramienta que permite a la organizacion
reflejar cual sera la estrategia a seguir para el correcto funcionamiento de los

procesos que la componen.

POLITICA: intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la
calidad, siendo la base de la mision y la vision de una organizacion orientadas a

sus objetivos de calidad.

PROCESO: Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o0 equipos,
y la informacién de la organizacion de manera practica y coordinada y que

asegure la satisfaccion del cliente.

PRODUCTO: Se define como resultado de un conjunto de actividades

mutuamente relacionadas que tienen como destino los clientes.
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RIESGO: Accion en la que existe la probabilidad de presentar alteraciones en los

resultados deseados en un proceso.

REGISTRO: Documento que permite la trazabilidad y evidencia de datos

cuantitativos y cualitativos que presenta resultados obtenidos.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos y expectativas con respecto a un producto o servicio.

SERVICIO: Se entiende como servicio el resultado de un proceso mediante el cual

se busca responder con las necesidades del cliente.

VISION: Proyeccion hacia el futuro de una situacion y/o imagen deseable.
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RESUMEN

El presente trabajo de grado propone el disefio de un Modelo de Operacion por
Procesos-MOP para la organizacion CONFECCIONES MEICY S.A.S del sector
textil dedicada a la confeccion de uniformes de dotacion, ubicada en la ciudad
Santiago de Cali; el MOP busca generar en la organizacion una gestion
sistematica con un enfoque por procesos que debe estar estrechamente
relacionado con el direccionamiento estratégico de la organizacion. Se disefiaron
y desarrollaron herramientas para la implementaciéon del MOP en etapas
posteriores, proporcionando lo necesario para el seguimiento y control de las
actividades y evidenciando la trazabilidad de cada uno de los objetivos planteados

en el direccionamiento estratégico.

Para conocer la situacion actual de la organizacion y desarrollar un diagnostico se
realizO una encuesta a 37 colaboradores de las diferentes areas, y algunas
entrevistas, ademas de otra informacion suministrada por la organizacion; siendo
este la base para el direccionamiento estratégico, la identificacion vy
caracterizacion de los procesos, el mapa de proceso y una guia para la
documentacion de los procedimientos existentes y/o necesarios. Con estas
herramientas se orienta la organizacion a una gestion por procesos, que le

permitiera satisfacer las necesidades y requisitos del cliente oportunamente.

Los planteamientos anteriores permiten desarrollar herramientas interactivas que
facilitaran la implementacion del MOP, ademas del analisis de los costos de
calidad y no calidad, llamadas asi: a) Plan de direccionamiento estratégico; b) Plan
de tablero de mando de indicadores; c) Plan de gestién de documentos; d) Plan de
gestion de comunicacion; e) Plan de mejora continua; f) Plan de riesgo. Esta
altima herramienta tiene un componente auxiliar que analiza la relacién de los

riesgos con los costos de calidad y no calidad en cada uno de los procesos.
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ABSTRACT

This thesis propose an operating madel-MOP for the company CONFECCIONES
MEICY S.A.S from the textile sector dedicated to make endowment uniforms, it is
located in the city Santiago de Cali; the MOP look for the company to develop their
functions in a systematic way based in the parameters of approach for processes,
this one has to get along with the strategic directions of the organization, with these
propose tools that contributed to its implementation in posterior stages were
designed and developed, providing the company of the necessary mechanisms to
control of every activity linked to the MOP, showing the traceability of every goal
made by the strategic direction.

In order to know the actual situation of the organization it was applied a survey to
37 workers of different areas and departments, with the resulted information of the
survey, interviews and other information given by the company it was made an
initial diagnostic, being it the base for the approach for the strategic direction, the
same way for the identification and characterization of every single process of the
organization, generating a map of process and a guide for the documentation of
the existent procedures. It was possible to start the structuring of the organization,
guiding it to a process management to let them satisfied the needs and

requirement from the client

Based on previous approaches different tools were developed to make easier the
comprehension and execution of the MOP, obtaining as a result the following
interactive tools A) strategic direction plan B) indicators control panel plan C)
document management plan D) communication management plan E) continuous
improvement plan F) risk plan. With these last tools it's possible were identified the
imminent risks, those that were profoundly analyzed to see their relation with the

guality costs and not the quantity in each one of the processes.
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INTRODUCCION

En la actualidad las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos,
por eso es necesario el uso de metodologias, herramientas y modelos de control
gue permitan su administracibn como un todo, de tal manera que se pueda
gestionar toda la organizacion basandose en los procesos, siendo definidos estos
como una secuencia de actividades orientadas a generar un valor agregado sobre
una entrada para conseguir un resultado, y una salida que a su vez satisfaga los
requerimientos del cliente, trabajando en equipo, disponiendo de los recursos
necesarios y enfocando todos los esfuerzos hacia el cumplimiento del

direccionamiento estratégico.

Por lo tanto una organizacion que presente falencias en la direccion y
documentacion de sus procesos, genera ineficiencia y por ende afecta los costos
de la organizacion de manera negativa, debido a esto se busca desarrollar un
modelo al interior de la organizacion como una estrategia que le oriente al logro de
mejores resultados, para esto se requiere disefar, desarrollar, documentar e

implementar acciones que asi lo permitan.

En este trabajo se estructuran los objetivos que se desean alcanzar y la
metodologia a implementar para su logro, de tal forma que se llegue al desarrollo
de un Modelo de Operacién por Procesos- MOP, con su direccionamiento
estratégico, planes de gestion y herramientas en Excel que contribuyan a mejorar
y fortalecer la capacidad administrativa y operativa de la organizacién, esto ultimo
midiéndolo con las herramientas desarrolladas en Excel que nos permitan analizar

los costos de la calidad y la no calidad.
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1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Cada vez son mas las exigencias de los consumidores frente a los diferentes
productos que adquieren, por lo que las organizaciones dia a dia se esfuerzan
cada vez mas por satisfacer estas exigencias, a través de la mejora continua de
sus procesos Yy otorgandole especialmente un rol muy importante al Modelo de
Operacién por Procesos - MOP y todo lo que este implica, lo que hace que al
direccionarlo de la forma correcta este se convierta instantdneamente en una

ventaja competitiva, y un pilar fundamental para el crecimiento de la organizacion.

Es por esto que el concepto del Modelo de Operacion por Procesos - MOP ha
evolucionado y hoy dia tiene un enfoque orientado a la satisfaccion de las
necesidades, explicitas e implicitas del cliente. Para CONFECCIONES MEICY
S.A.S dedicada confeccion de uniformes de dotacion es de total importancia tener
en cuenta este factor, siendo esta una herramienta para la fidelizacion de los

clientes actuales y un instrumento para atraer nuevos clientes.

En Colombia cada dia aumenta el mercado de uniformes de dotacion logrando asi
gue este sector de la produccién sea mas competitivo, lo que a su vez le exige a
las organizaciones de este sector impulsar su competitividad a través del
fortalecimiento de sus procesos bajo los lineamientos del Modelo de Operacion

por Procesos - MOP y de la mejora continua.

Para CONFECCIONES MEICY S.A.S los costos asociados a los fallos que se
puedan presentar por una inadecuada gestion de los procesos, son aquellos que
estén dados a raiz de la ausencia de un MOP, aunque es algo complejo, debido a
gue principalmente se tienen en cuenta los costos de las materias primas

utilizadas, el de la mano de obra empleada, costos de re-procesos de actividades
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y la parte proporcional de los costos de la inversion de capital necesaria para
producir el bien o el servicio. Mas detalladamente se definen:

Desperdicio de materia prima:

Debido a la ausencia de un Modelo de Operacion por Procesos — MOP, puede
presentarse en las organizaciones, falencias en el manejo de materias primas
generando un problema para la produccion, ya que agregaria poco valor al
producto o servicio y consume una parte del presupuesto de manufactura. Este
mal manejo de materias primas incluye consideraciones de movimiento, lugar,

tiempo, espacio, mano de obra y cantidad, lo cual se buscara mejorar.

La gestion desarrollada pueda tener falencias en la coordinacion, integracion e
interrelacion de sus procesos, dependencias y/o areas, lo que puede dificultar que
cada operacion del proceso que requiera informacion, materiales y suministros a
tiempo en un punto en particular falle, con el MOP se busca que todos ellos sean
entregados en el momento y lugar adecuado, para disminuir desperdicios y

aumentar beneficios.

Subutilizacién:

La mano de obra es uno de los rubros mas importantes a tener en cuenta dentro
de las organizaciones, debido a la influencia significativa que puede llegar a tener
en un momento dado sobre los costos de un producto o un servicio, es decir,
cuando se cuenta con personal competente se impacta de una manera positiva o
negativa sobre los estados financieros de las organizaciones. En las
organizaciones, debido a la ausencia de un Modelo de Operacién por Proceso -
MOP, no se tiene una debida orientacién ni guia de uso individual ni colectivo de la

mano de obra.
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Se puede presentar una distribucion inadecuada de las tareas en los diferentes
procesos de elaboracion, encontrando un mayor numero de trabajadores de los
gue se requieren o que se estén sobrecargando algunos, lo cual puede afectar su
productividad y genera un impacto en los costos de la organizacion.

Reproceso:

Es viable que dentro de las posibles causas que generen costos asociados al
problema planteado debido a la ausencia de un MOP, esta sea la que se presente
con mayor frecuencia, este es un factor que afecta la organizacién de tal forma
gue generara pérdidas econdomicas de consideracion, ademas de ocasionar
variaciones en todos los proceso con mayor afectacion en el procesos de
produccion, dichas variaciones tienen causas que son asignables o se pueden
atribuir bien sea a la materia prima, mano de obra, mantenimiento, infraestructura,

equipos entre otros.

De acuerdo con lo anterior los re-procesos pueden ser un efecto mas debido a la
ausencia de un MOP, por lo que los procesos no estan claramente definidos y los
recursos no estan siendo distribuidos, ni utilizados de la forma adecuada, lo que
causa una serie de irregularidades que afectan de manera directa o indirecta los
productos, y servicios los cuales no se llevan a cabo con las especificaciones

requeridas lo que hace que tengan que repetirse o reprocesarse.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar las herramientas y estrategias para la implementacién de un Modelo
de Operacién por Procesos - MOP para una organizacion dedicada a la confeccién
de uniformes de dotacion, permitiendo incrementar el desempefio econdémico de la

organizacion.

2.20BJETIVOS ESPECIFICOS

e Disefiar el direccionamiento estratégico para una organizacion dedicada
a la confeccion de uniformes de dotacion, mediante una herramienta que

evidencie la estrategia de gestion.

o Desarrollar las herramientas para el Modelo de Operacion por Procesos -
MOP con el fin de que pueda ser documentado e implementado en

etapas posteriores por parte de la organizacion.

e Establecer y desarrollar las herramientas de los programas y planes del
Modelo de Operacion por Procesos - MOP para seguimiento, control y

evaluacion de la mejora continua.
e |dentificar y analizar los costos de calidad y no calidad que se puedan

presentar en la organizacion, bajo el enfoque de un Modelo de Operacion

por Procesos - MOP.
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3. JUSTIFICACION

Continuamente las organizaciones buscan mejorar su desempefio con el fin de
atraer y satisfacer a la mayor cantidad de clientes posibles, y de esta forma ocupar
un lugar privilegiado en el mercado. Es asi como en la busqueda por encontrar el
rumbo adecuado las organizaciones deben hacer uso de las herramientas,
metodologias y elementos que puedan contribuir al logro de su objetivo, sin
embargo para esto la organizacion debe estar definida claramente, de tal forma
gue conozca lo que es, lo que quiere y lo que espera lograr, ademas de definir la

estructura bajo la cual piensa operar.

Es por estas razones que dia a dia la importancia de contar con un
direccionamiento estratégico y una gestion por procesos es aun mas fundamental
en el desarrollo de las organizaciones, a tal punto que puede ser considerado una
pieza clave para lograr el éxito. Contar con un direccionamiento estratégico
adecuado le permite a la organizacion identificar y establecer su misién, su
vision, su politica y sus objetivos a lograr al interior de la misma, lo que le facilita
direccionar su rumbo hacia lo que quiere a través de un establecimiento de metas
claras; esto acompafiado de un Modelo de Operacion por Proceso MOP que
contribuira a conformar el estandar organizacional que soporte la operacion de la
organizacion, orientandola hacia una gestion por procesos, definiendo uno a uno
los procesos desarrollados, las interacciones y secuencias, mediante las cuales
se logra la transformacién de las materias primas e insumos hasta obtener un
producto con las caracteristicas especificas, de acuerdo con los requerimientos del
cliente. Con lo cual identificara sus fortalezas y debilidades, ademas de lograr una
mejora en su desempefio a través de un mayor control interno de sus operaciones,
lo que a su vez hara que haya una reduccion significativa en los costos generados

por el direccionamiento y manejo inadecuado de la gerencia de la organizacion.
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4. ESTADO DEL ARTE

Un modelo de operaciones por procesos es un instrumento que con el paso del
tiempo ha tomado gran importancia en las organizaciones debido a la creciente
necesidad de adecuarse al mercado actual, para lo cual es necesario considerar a
la organizacion como un sistema integral en el cual los procesos son la base de su
gestion estratégica , 1o que permite conformar un estandar organizacional que
sirve como soporte a cada una de las operaciones desarrolladas en su interior, asi
como contribuye al desarrollo de elementos de seguimiento y control permitiendo

identificar posibles mejoras en los procesos.

Para lograr la aplicacion de un Modelo de Operacion por Procesos— MOP es
necesario que la organizacion construya bases soélidas que le permitan no solo la
implementacion de un modelo de manera momentanea, sino que le permitan a
este madurar y sostenerse durante largo tiempo, para evidenciar un mayor nimero
de beneficios y asi lograr los objetivos trazados. Para esto sera necesario
entonces que se desarrollen tres etapas o fases que contribuyan a la preparacion
de la organizacion frente al nuevo enfoque, en la primera etapa se debera
desarrollar el direccionamiento estratégico, el cual segun lo planteado por Luis
Fernando Agudelo Tobon y Jorge Escobar Bolivar es el que: “orienta a la
organizacion al futuro y al mercado, dependiendo de los intereses de sus

» 1 esto a través

accionistas y de las necesidades del mercado al cual se dirigen
del establecimiento de la mision, la visidon, las politicas, objetivos, estrategias y

metas de la organizacion.

La segunda etapa consiste en analizar, identificar y reconocer cada uno de los

procesos que se desarrollan, lo que se logra dandole un enfoque basado en

!Agudelo Tobén, Fernando y Escobar Bolivar, Jorge. Importancia de los procesos y su aplicacién
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procesos ya que como lo describe Alejandro Hernandez Lugo : “el enfoque por
procesos es un lente con el que se pude ver a la organizacion, a través del cual se
pueden observar los procesos que la conforman y la relacion entre ellos, lo que
permite identificar aquellos puntos en los cuales peligra la integridad y el punto

»2_Otra definicién de enfoque por procesos

Optimo de desempefio de los mismos
es la descrita en la norma ISO 9000:2000° en la cual se define el enfoque por
procesos como la identificacion y gestion sistémica de los procesos empleados en
la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos; Tomando en
cuenta lo anterior y de acuerdo a lo dicho por Alejandro Hernandez Lugo* se
puede afirmar que el enfoque por procesos le permitira a la organizacion conocer
cada uno de sus componentes y el rol que cada uno desempefia dentro del
sistema, lo que sin duda generara un numero considerable de ventajas tales

como:

Proporciona a la organizacion un enfoque al cliente.
Ayuda a la gestion de interrelaciones.
Da una vision de sistema.

Permite tomar mejores decisiones.

moow?>

Contribuye a la identificacion de posibles mejoras en los procesos.

Una vez identificados y estructurados los procesos que conforman a la
organizacion, se deben desarrollar planes y programas para la revision periédica
de los mismos ya que estos no pueden permanecer inertes ante los cambios de su

entorno, por lo cual se deben revisar y adaptar a los requisitos cambiantes de los

’Hernandez Lugo, Alejandro .Enfoque basado por procesos, la cadena vital de la organizacion:
¢, Qué es el enfoque por procesos? EN: INGENIERIA INDUSTRIAL: LOGISTICA. Vol. 24 N°1
52003) ISSN 1815-5936 p. 22

International Organization for Standarization. Quality management systems — Fundamentals and
vocabulary. Geneve: 1ISO, 2000. p 2. ( ISO 9000).
* Hernandez Lugo, Alejandro, Op. Cit., p. 23
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clientes y el mercado, ya que como bien lo dice José Ramén Zaratiegui® , esto
permite desarrollar politicas y estrategias acordes, logrando asi su contribucion de
forma sostenida a los resultados, esto siempre y cuando la organizacién disefe y

estructure sus procesos pensado en sus clientes.

Cabe resaltar que el papel que desempefia el cliente en las organizaciones
actualmente es sumamente importante, a tal punto que estas han buscado la
manera de encaminar todos sus esfuerzos al cumplimiento de las expectativas y
necesidades del cliente, esto con el proposito de tener clientes felices y
satisfechos. Y en esa busqueda es cuando la organizacion toma conciencia de
cuan importante es optar por un enfoque por procesos, pues como lo afirman Luis
Fernando Agudelo Tobdén y Jorge Escobar Bolivar, “un enfoque basado en los
procesos es la via para lograr la plena satisfaccion de los clientes por la forma en
gue permite identificar sus necesidades, para determinar como cumplir entonces

con sus requisitos y finalmente lograr esa satisfaccion.”

O como bien dice Miguel
Angel Mallar : “ el enfoque por procesos se orienta a desarrollar la mision de la
organizacion mediante la satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders —
clientes, proveedores, accionistas, empleados, sociedad, en lugar de centrarse en
aspectos estructurales como cual es su cadena de mando y la funcion de cada

departamento "’

Para lograr la asimilacion de un modelo de operacion por procesos-MOP es
necesario llevar a cabo la tercera etapa, en la cual se debe realizar un proceso de
transformacion en la cultura organizacional, esto debido a que en la mayoria de

las organizaciones, las personas estan acostumbradas a trabajar bajo el esquema

>Zaratiegui, José Ramén. La Gestion por Procesos: Su Papel e Importancia en la Organizacion. En:
Economia Industrial. N° 330 (1999).ISSN 0422-2784. p.82

® Agudelo Tobén, Fernando y Escobar Bolivar, Jorge. Gestion por Procesos. Cuarta edicion.
Medellin: Los autores, 2007. p. 25 ISBN: 978-958-9383-72-8.

’ Mallar Miguel Angel. La gestién por procesos: un enfoque de gestion eficiente. En: Visién Futuro
Vol. 13 N° 1 (2010). Disponible en: <http://www.scielo.org.ar/scielo.php?pid=S1668-
87082010000100004&script=sci_arttext> ISSN 1668-8708.
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de la organizacion funcional, donde priman las funciones individuales, por lo cual
se hace necesario que antes y durante la aplicacion de este modelo se realice un
cambio en la forma en cémo cada uno de los miembros del sistema conciben a la
organizacion, para que de esta manera comprendan y se adapten al nuevo
enfoque que direcciona a la organizacion , pero no solo deben cambiar la
percepcion que tienen sobre el funcionamiento de la organizacion, ya que para
gue todo esto sea posible también es necesario que aprendan a trabajar en
equipo.

El Modelo de Operacion por Procesos-MOP, es un modelo basado en la aplicacién
de un sistemas de gestion basados en procesos y la calidad en todos sus
procesos y servicios, lo que le permite a la organizacion ser mas competitiva y
brindar una mejor prestacién de servicio a sus clientes, logrando asi un mayor
reconocimiento y prestigio, ya que sus técnicas y meétodos estaran orientados a
buscar la excelencia y lograr lo que toda organizacion desea que es satisfacer a
sus clientes. EI MOP contribuye asi a la evolucion de toda la organizacion pues
con esto se fomenta el trabajo en equipo bajo una cultura que permite identificar
los costos de calidad y los costos de no calidad en la gestion por procesos,

ademas de permitir un uso eficiente de los recursos.

Al permitir la identificacion de los costos de calidad y no calidad en la
organizacion, se puede lograr un control tanto de las causas, como de las posibles
consecuencias que podrian generar este tipo de costos en la organizacién, sin
embargo para esto es necesario analizarlos a profundidad, Avner Halevy y Eitan
Naveh®, que hace menci6n a un programa de calidad y de la productividad de

Israel que puede ayudar a esta nacién en su conjunto. En este se realiz6 un

® Halevy, Avner y Naveh, Eitan. Measuring and Reducing the national cost of non - quality .In : Total
Quality Management. Vol. 11 N° 8 (2000) ISSN 0954-4127 p.1095-1110.

* Correo electronico de Juan José Bravo Bastidas, Docente de la Universidad del Valle, Candidato
a grado de Doctorado, Santiago de Cali, 7 de Noviembre del 2013. Profesional consultado para el
tema de Costos de Calidad y No Calidad.
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reconocimiento inicial del costo nacional de la no-calidad para minimizarlos,
considerando a la calidad como un estado donde las necesidades tanto de clientes
y proveedores se unen en una sola operacion, los autores utilizan la gestion del
coste de la no calidad como un medio para mejorar la productividad y el
rendimiento competitivo demostrando de manera concluyente que es posible
medir los costos de la falta de calidad en el ambito nacional , una vez que se
decide, establece y se crea indices de costos de calidad y no calidad con el fin de
controlarlos indicando la magnitud de los posibles ahorros una vez que adoptamos
la nocibn de cémo afrontar dichos costos para lograr alcanzar el éxito de la

economia en la Nacion.

Los costos de la calidad y no calidad en general de acuerdo a lo planteado por el
ingeniero magister Juan José Bravo Bastidas* se derivan de cada proceso que
conforman a la organizacion en los cuales se desprenden costos que se podria
denominar "costos normales” en donde no hay fallas 0 se ejecuta segun los
parametros preestablecidos de calidad en la organizacion, ese mismo proceso
puede tener otro costo cuando ciertos inconvenientes se presentan 6 cuando no
se hace con total calidad, estos costos se evidencian de una mejor manera
cuando se logra detectar los riesgos que contiene cada proceso, administrando la
prevencion de eventos no deseados, o la prevencion de potenciales fallos en
anomalias de los procesos, en especial a los que tienen relacion directa con los
clientes tanto externos como internos, desprendiendo de estos probabilidades que
permitan mirar con precauciéon el futuro y tomar medidas a tiempo antes que los

eventos no-deseados ocurran.

Si los riesgos de la organizaciéon son controlables por la empresa se puede
administrar de forma inmediata para lograr minimizar y/o disminuir los costos, de lo
contrario si estos no son directamente controlables el ingeniero magister Juan

José Bravo Bastidas* los clasifica en dos tipos:
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A. Controlables indirectamente en el cual se hace referencia a fallas
externas a la organizacibn que son manejables pero no de forma
directa. (si el desperfecto estd en una materia prima de un proveedor
importante).

B. No-controlables, factor en el que hay que adaptar mejor la empresa, es
decir que la organizacion debe enfocarse mas en factores que no

pueden controlar que en los que si puede.

Los costos de calidad en todo el mundo expresado por los autores Vytautas
Snieska, Asta Daunoriene y Alma Zekeviciene® del articulo titulado “Costos ocultos
en la Evaluacion de los costes de fallos de calidad” estan divididos en tres grandes
grupos; los costos de prevencion, de evaluacion y de falla o fracaso tanto
internos como externos a la organizacion teniendo como enfoque la satisfaccion
de las necesidades y/o requerimientos de los clientes, y en donde los costos de
falla o fracaso externos son los costos mas significativos de la calidad y de los
cuales se basan los autores para observar los costos ocultos de calidad que son
los que generalmente las organizaciones no evalian, debido a que son dificiles de
identificar, medir y evaluar en cifras, por tanto, en el célculo de los costes ocultos
de calidad no estan determinados por lo general pero que sin embargo, estos
costos no tienen que pasar desapercibidos o ignorados, incluso si los costes de
calidad ocultos de fallo so6lo pueden ser analizados pero no evaluados
cuantitativamente, son importantes y de caracter decisivo para la organizacion que

en este caso es una compafia de servicios de suministros médicos.

Esta investigacion proporciona evidencia sobre la evaluacion de los costes de
falla, los autores analizan los costos de calidad de falla externos que son visibles y

ocultos, relacionados con la perdida de los clientes, de la imagen de la

° Snieska, Vytautas ; Daunoriene, Asta y Zekeviciene, Alma .Hidden Costs In the Evaluation of
Quality Failure Costs. In: Engineering Economics, Vol. 24 N° 3 (2013) ISSN: 1392-2785 p. 176-186.

30



organizacion y el valor de la marca donde el andlisis de estos factores da como
conclusion que al mejorar las partes de la organizacion en la que aparece la
pérdida mas alta relacionados con los factores mencionados anteriormente con la
administracion de estos costos ocultos, las organizaciones son capaces de
satisfacer los requerimientos y las necesidades de los clientes mas exigentes con
un alto nivel de calidad y precios flexibles, para finalizar al garantizar la calidad de
los productos y el servicio de cualquier organizacion es necesario incurrir en

costos (costos de calidad) y reducir o eliminar los costos de no calidad.
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5. MARCO TEORICO

5.1 MODELO DE OPERACION POR PROCESOS- MOP

Este modelo permite a la organizacion generar un estandar direccional, donde el
direccionamiento estratégico va de la mano con un enfoque basado en procesos,
con el propésito de incrementar los niveles de eficacia en la gestion y el uso de
recursos para el cumplimiento de los objetivos, logrando asi una mejor gestiéon que
permita entregar al cliente productos y servicios con la calidad requerida. Entre las

definiciones encontradas en la revision bibliografica se podrian citar las siguientes:

Para el Departamento Nacional de Planeacion -DNP “Es la ruta de navegacion
gue armoniza la mision y vision de la organizacion orientandola hacia un enfoque
por procesos, los cuales en su interaccion garantizan el una ejecucion eficiente y

el cumplimiento de los obijetivos trazados por la misma"*°.

En el Decreto No. 2581 lo definen como:

El estandar organizacional que soporta la operacion de la
organizacion, estableciendo una gestion orientada por
procesos, entendidos estos como un conjunto de actividades
|6gicamente relacionadas y que generan un resultado orientado

al cumplimiento de las competencias constitucionales y legales

1% Departamento Nacional de Planeacion —-DNP, Modelo de Operacién por Procesos del DNP [en
linea ] [citado el 15 de Octubre del 2013 ] Disponible en <
https://www.dnp.gov.co/Qui%C3%A9nesSomos/SistemadeGesti%C3%B3ndeCalidad/ModelodeOp

eraciones.aspx>
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gue rigen la Entidad, articula los planes y programas necesarios

para el cumplimiento de la misi6n™*.
51.1 (‘,QUE ES UN ENFOQUE BASADO EN PROCESOS?

Se define como la identificacién y gestidn sistémica de los procesos empleados en
la organizacion, lo que permite un mejor y continuo control tanto en los procesos
como en sus interrelaciones, lo que a su vez incrementa el desempefio de los
mismos, facilitando asi la obtencién de mejores resultados, lo que sin lugar a

dudas representa una ventaja competitiva para la organizacion.

El Enfoque Basado en Procesos rompe con el esquema de actividades centradas
en funciones, para dar paso a los procesos inter-funcionales, lo que le permite a la
organizacion caminar como un todo en la busqueda de la excelencia, dando un
enfoque total al cliente externo, desplegando al interior de la compafia sus
necesidades y sus expectativas, siendo el cumplimiento de estas ultimas las que
generan valor agregado como lo menciona Laura Isabel Nufiez Sarmiento, Milena

Vélez Ramirez, y Carmen Berdugo Correa, en su articulo™?

5.1.2 ¢QUE ES UN PROCESO?

La norma ISO 9000:2000 define proceso como "conjunto de actividades

mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de

entrada en resultados"*3.

' Alcaldia de Medellin. Decreto 2581 (2 de Diciembre del 2005). Por medio del cual se mejora y
ajusta el Modelo de Operacion por Procesos del municipio de Medellin nivel central y se dictan
otras disposiciones.

’Niifiez Sarmiento, Laura Isabel; Vélez Ramirez, Milena; Berdugo y Correa, Carmen. Aplicacion de
una Metodologia de Mejora de Procesos QFD en una empresa del sector de confecciones de
Barranquilla (Colombia). En: Ingenieria & Desarrollo. N° 16 (2004) ISSN:0122-3461 p.

'3 International Organization for Standarization. Quality management systems — Fundamentals and
vocabulary. Geneve: 1ISO, 2000. ( ISO 9000).
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Esta definicibn puede ser complementada afiadiendo que este grupo de
actividades, involucran muchas personas y departamentos cuyo proposito es
generar un valor agregado a los productos y/o servicios que resultan de dichos

procesos.

5.1.2.1 CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS

Algunas de las caracteristicas mas importantes mencionadas por Alejandro

Hernandez Lugo™ referentes a los procesos son las siguientes:

e El enfoque al cliente.

e (Cada eslabon de la cadena identifica adecuadamente sus resultados e
insumos.

e Todos desempefian tres roles en el trabajo: proveedor; productor, y cliente,
quien, en primer lugar, provoca el accionar del proceso en su direccion y, en

segundo, recibe los productos o servicios por los que paga.

5.1.3 ¢QUE ES UN PROCEDIMIENTO?

De acuerdo a la definicion descrita en la norma ISO 9000:2000 “Un procedimiento

/;15’ en el

es una forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso

se hace una descripcion detallada de la secuencia de pasos necesarios para

asegurar la correcta ejecucion de dichas actividades, por lo cual se debe
t1) “ " 13

especificar “qué se debe hacer”, “quién lo debe hacer", “cuando” y “en donde” se

debe realizar la actividad.

* Hernandez Lugo, Alejandro .Enfoque basado por procesos, la cadena vital de la organizacion:
¢, Qué es el enfoque por procesos? EN: INGENIERIA INDUSTRIAL: LOGISTICA. Vol. 24 N°1
(2003) ISSN 1815-5936 p. 22

' International Organization for Standarization. Quality management systems — Fundamentals and
vocabulary. Geneve: 1ISO, 2000. ( ISO 9000).p.12
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5.2 MAPA DE PROCESOS

Es una representacion grafica en la cual se presenta una vision general del

sistema organizacional de la organizacion, enmarcado en el cliente, mostrando

cada uno de los procesos que lo componen, teniendo en cuenta el rol que estos

desempefian en su interior, asi como su interaccién entre ellos.

5.2.1 CLASIFICACION DE LOS PROCESOS:

Los procesos pueden clasificarse en tres grupos, de acuerdo al rol que

desempeiian al interior de la organizacion:

5211

5.2.1.2

5.2.1.3

ESTRATEGICOS: procesos destinados a definir y controlar las metas
de la organizacién, sus politicas y estrategias, son gestionados

directamente por la alta direccion en conjunto.

MISIONALES: Estos procesos son parte fundamental de la
organizacion, desarrollan las actividades que estan involucradas

directamente con la razén de ser de la organizacion.

DE APOYO: Son aquellos que con su labor facilitan y contribuyen al

desarrollo de las actividades de todos los procesos de la organizacion.

5.3 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Es una herramienta mediante el cual se establecen los principales enfoques,

logros esperados, indicadores, e incidencia sobre los procesos responsables de la

gestion de la organizacion. Lo que lo convierte en parte fundamental para el

despliegue de la planeacion estratégica y operativa de la organizacion, fija los
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lineamientos generales que orientaran el que hacer de la misma. Se refiere a las
actividades que permiten orientar la organizacién al futuro y al mercado,
dependiendo de los intereses de sus accionistas y de las necesidades del

mercado al cual se dirigen.
5.3.1 MISION

Es el motivo, propdsito, fin o razén de ser de la organizacion, en ella se define: lo
gue desea cumplir en el entorno o sistema social en el que actla, lo que pretende
hacer y para quién lo va a hacer; En ella se deben tomar en cuenta algunos
elementos que inciden en el comportamiento de la organizacion como son: los
antecedentes, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores

externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades distintivas®®.
5.3.2 VISION

Define el camino al cual se dirige la organizacion a largo plazo, es una ruta para
orientar las decisiones estratégicas y competitivas de la organizacion de tal forma
gue al integrarse logren los objetivos trazados y el crecimiento de la misma.

Ivan Thompson la describe como:“ una exposicion clara que indica hacia donde se
dirige la organizacion a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en
cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas
cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del mercado,

etc »nl7

16 Thompson Ivan, Mision y Vision [en linea ] [citado el 15 de Octubre del 2013 ] Disponible en <
http://www.promonegocios.net/empresa/mision-vision-empresa.html|>
17 .

Ibid.
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5.3.3 POLITICA

En ella se plasma el propdsito global de la organizacion, y se establece de manera
formal y clara el tipo de direccion u orientacion que brindara la Alta Direccion, para

alcanzar lo propuesto.

La norma ISO 9000:2000*8, plantea que la alta direccion debe asegurarse que la
politica: sea adecuada al proposito de la organizacion, que incluya el compromiso
de cumplir con los requisitos y la mejora continua de la eficacia, sea comunicada y
entendida dentro de la organizacién, y se revise periddicamente para que

conserve su vigencia.
5.3.4 OBJETIVOS

Los objetivos son las metas que traza la organizacion teniendo en cuenta la
politica y el compromiso de mejora continua. Para ello deben ser claros, medibles,
alcanzables, orientados a la mejora y que generen un grado de motivacion y velen

por el bienestar de todos los eslabones de la organizacion.
5.4 CICLO PHVA

El ciclo PHVA significa actuar sobre el proceso, resolviendo continuamente las
desviaciones a los resultados esperados. EI mantenimiento y la mejora continua
de la capacidad del proceso pueden lograrse aplicando el concepto de PHVA en
cualquier nivel de la Organizacion, y en cualquier tipo de proceso, ya que esta
intimamente asociado con la planificacion, implementacién, control y mejora del

desempefio de los procesos™.

'® |nternational Organization for Standarization. Quality management systems — Fundamentals and
vocabulary. Geneve: 1ISO, 2000. ( ISO 9000). Numeral 5.3

!9 Ciclo PHVA: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar [en linea ] [citado el 16 de Octubre del 2013 ]
<http://quajiros.udea.edu.col/fnsp/cvsp/Practica%20procesos/Metodologias%20procesos/CicloPHV

A.pdf>
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De acuerdo a lo anterior se podria afirmar que el ciclo PHVA proporciona una guia
basica para la estructuracion de un sistema, en el cual se deben gestionar
actividades y procesos, lo que lo hace aplicable a cualquier organizacion. A través
de él la organizacion planea, estableciendo objetivos, definiendo los métodos para
alcanzar los objetivos y definiendo los indicadores para verificar su cumplimiento,
posteriormente se implementa y realiza todas sus actividades segun los
procedimientos y conforme a los requisitos de los clientes y a las normas técnicas
establecidas, comprobando, monitoreando y controlando la calidad de los
productos y el desempefio de todos los procesos.

Luego, se mantiene esta estrategia de acuerdo a los resultados obtenidos,
haciendo girar de nuevo el ciclo PHVA mediante la realizacion de una nueva
planificacion que permita adecuar la Politica y los objetivos de la Calidad, asi
como ajustar los procesos a las nuevas circunstancias del mercado.

De una forma mas concreta, el ciclo PHVA puede explicarse de la siguiente

manera.

llustraciéon 1: Ciclo PHVA

«Establecer los
ohjetivos v procesos
necesarios para
obtener los resultados

«lmplementar procesos
para  alcanzar  los
ohjetivos.

HACER

ACTUAR

+Realizar seguimiento v
medir los procesos v
los  productos en
relacion con las
politicas, los objetivos

los requisitos,
reportando los
resultados
alcanzados.

+Realizar acciones para
promover |a mejora del
desermpefio  del (los)
proceso(s).

Fuente: Los autores
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5.5 MEJORA CONTINUA

La mejora continua se basa en la evaluacion continua de los procesos y/o
actividades desarrolladas en la organizacion, a través de la aplicacion de
metodologias como el ciclo PHVA, que permite revisar cada uno de los aspectos
presentes en cada uno de los diferentes eslabones que conforman el que hacer de
la organizacion, de tal manera que se detecten las posibles fallas que tienen lugar
en los procesos, asi como la identificacibn de oportunidades de mejora en los
diferentes aspectos que se involucran con el proceso, tal como: el desempefio en
cada una de las actividades, la administracion de los recursos, tiempos requeridos,

entre otros .

5.6 GESTION DE RIESGOS

La gestion de riesgos permite identificar, controlar y eliminar las fuentes de riesgo
antes de que empiecen a afectar al cumplimiento de los objetivos trazados por la
organizacion®, esto a través de técnicas que abarca la evaluacién del riesgo, las

probabilidades, las metodologias de control, resolucion de problemas.

La gestion de riesgos se desarrolla en dos fases como se muestra en la llustracion
2:

2 Gestion de riesgos [en linea ] [citado el 16 de Octubre del 2013 ] p.3

<http://www.|si.us.es/docencia/get.php?id=473>
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llustracion 2: Fases de la Gestion de Riesgos

Identificacién
pd deriesgos

Estimacion De I Anilisis de
Riesgos riesgos

JRSEEE
riesgos

Gestion De
Riesgos

Planificacion de
P la gestion de

Control De P4l riesgos
Riesgos |
BN Supervision de

riesgos

Fuente: los autores.

5.6.1 ESTIMACION DE RIESGOS*: en esta primera fase se realiza un
reconocimiento de los riesgos que puedan presentarse, para lo cual se

llevan a cabo los siguientes pasos:

5.6.1.1 IDENTIFICACION DE RIESGOS: Se elabora un listado de los riesgos
potenciales que puedan tener lugar y afecten el desempeiio de la

organizacion.

5.6.1.2 ANALISIS DE RIESGOS: para el andlisis sera necesario realizar una
medicion de la probabilidad de ocurrencia y el impacto que generaria,

para de esta forma determinar el nivel del riesgo identificado.

5.6.1.3 EVALUACION DE RIESGOS: una vez identificados y analizados los
riesgos, se confrontan los resultados y se determina cuales son los

riesgos mas relevantes o criticos.

L Gesti6n de riesgos, Ibid. p. 5
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5.6.2 CONTROL DE RIESGOS?: en esta segunda fase se busca prevenir y
contrarrestar los riesgos estimados, para lo cual se ejecutaran mecanismos
para el seguimiento y control de dichos los riesgos, con este propdsito se
llevan a cabo los siguientes pasos:

5.6.2.1 PLANIFICACION DE LA GESTION DE RIESGOS: se deben identificar
las acciones, herramientas, mecanismos y estrategias que prevengan o

contrarresten los riesgos mas relevantes.

5.6.2.2 SEGUIMIENTO A LOS RIESGOS: se realiza el control a cada una de
las acciones, herramientas, mecanismos y estrategias determinadas
para la prevencion de los riesgos ya detectados. Asi como la

identificacion de nuevos riesgos.

La gestion continua de los riesgos permite determinar qué riesgos son
importantes, que estrategias implementar para resolverlos, asi como los
mecanismos de seguimiento y control que busquen asegurar la eficacia de dichas

estrategias.

5.7 MODELO DE OPERACION POR PROCESOS - MOP Y LA IMPORTANCIA
DE LOS COSTOS.

En la actualidad nos encontramos con un mercado cada vez mas competitivo y es
inevitable contar con un MOP, para esto se requiere de un continuo analisis y
una reduccion de costes debido a que cada vez son mas importantes para la

gestion organizacional, uno de cuyos objetivos principales es el incremento de la

2 Gestion de riesgos [en linea ] [citado el 16 de Octubre del 2013 ] p.6

<http://www.lsi.us.es/docencia/get.php?id=473>
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competitividad para poder establecerse con éxito en los mercados tanto

nacionales como internacionales.

Los costes de calidad son una excelente herramienta de informacion en la
organizacion pues facilita la toma de decisiones de tipo estratégico que permite
conocer el ahorro en costes lo que tiene un efecto importante para la alta
direccion, permitiendo saber que recursos son necesarios para el mantenimiento y
la mejora de la calidad, y que cantidad debera ser invertida en dichas actividades.
Los costes de calidad en las organizaciones no conscientes de su importancia
pueden llegar a ser muy elevados, y no son visibles en la cuenta de resultados.
Por lo que lo primero que se debe de hacer es identificarlos y medirlos para poder
tomar conciencia del problema, y asi justificar las inversiones que se deben
desarrollar para reducirlos, notando que muchos indicadores de la calidad no se
expresan en términos financieros (es muy comun que se usen indicadores

cualitativos)®®.

La idea sobre el coste de calidad ha venido evolucionando rapidamente en los
ultimos afios. Anteriormente era percibido como el coste de poner en marcha el
departamento de aseguramiento de la calidad, la deteccion de los costes de
desecho y de los costes justificables. Actualmente, se entienden como costes de
calidad los incurridos en el disefio, implementacion, operacion y mantenimiento de
los sistemas de calidad de una organizacion, los costes de los procesos de
mejoramiento continuo de la calidad, y los costes de sistemas, productos y
servicios que han fracasado al no tener en el mercado el éxito que se esperaba.
Por tanto, podemos decir que el origen de los costes de calidad se encuentra en
todas las areas de la organizacion, e incluso en otras organizaciones, ya que los
costes de calidad de los proveedores se repercutiran al que sigue la cadena.

También tenemos que tener en cuenta los costes intangibles, es decir, los costes

?* Perdomo Burgos, Alvaro. ISO 9000:2000 ADMINISTRACION DE LOS COSTOS DE LA
CALIDAD, medicion del rendimiento de la calidad sobre la inversion: ¢vale la pena un sistema de
calidad? Segunda edicion. Bogotéd: ICONTEC, 2007. ISBN: 958-9383-34-3
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derivados de la imagen de la organizacién, del grado de involucracion del
personal, etc. Estos costes son una parte muy importante de los costes de calidad,
gue la organizacion no tendra en cuenta hasta que aplique una estrategia de
calidad y ademas tenga los mecanismos para poder estimarlos lo mas
objetivamente posible.

Asi, podemos decir que los costes de calidad en sentido amplio son de gran
importancia, la parte conocida de ellos es s6lo una minuscula parte de los mismos,
e infima si consideramos también los costes de oportunidad en que incurre la
organizacion de no adoptar medidas de gestion de la calidad total, por ejemplo:
ahorro de costes por incremento de ventas motivado por una reduccion de los

plazos de entrega, una buena imagen de organizacion, etc.

En el “Coste de Calidad” la palabra clave es “coste” y, por tanto, su estudio le
corresponde a la contabilidad de costes y de gestidon; pero también hay otra
palabra clave “calidad” cuyo ambito de estudio no esta todavia claramente
definido. Normalmente en las organizaciones existe un departamento de calidad
gue se ocupa de esta responsabilidad, este departamento juntamente con el de
contabilidad y en perfecta colaboracion con todas las demas éareas de la
organizacion, deben desarrollar el sistema de costes de calidad para poder

evaluar y calcular dichos costes.

El célculo de los costes de calidad debe ser un trabajo de grupo, en el sentido de
gue si el personal de contabilidad trata de hacerlo solo, es probable que se le
escapen muchos detalles o, incluso, que sea objeto de engafio por quienes tienen
intereses creados que proteger. Lo mejor es que los responsables del
departamento de contabilidad procuren que el personal de calidad los oriente
respecto a lo que han de medir. Por otra parte, si los técnicos de calidad intentan

hacerlo solos, sin la ayuda de los contables, puede ser que se les escapen
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algunos costes que, por mas ocultos que puedan estar, no pueden pasar
inadvertidos ante los ojos de los contables.

También, es aconsejable recordar que los directivos de contabilidad
continuamente reciben presiones para que proporcionen toda clase de costes,
para que el célculo de los costes de calidad progrese en cualquier organizacién es
necesario que ellos estén plenamente convencidos de que se trata de una tarea
atil, es muy importante que exista la voluntad y el compromiso de la alta direccion

para apoyar el proceso de recopilacién y el uso de los costes de calidad.

5.7.1 COSTES DE CALIDAD Y COSTES NO CALIDAD DE LA GESTION POR
PROCESOS

En el sistema financiero se puede contar con una gran variedad de costos
relacionados con los recursos utilizados respecto a los procesos de operacion y
produccion, sin embargo cuando se hace referencia a los costos de
funcionamiento de la organizacion, se habla también de los costos fijos y
variables, denominandose fijos aquellos que siempre estén presentes haya o no
produccion, y los variables aquellos que varian con respecto al volumen de

produccion.

Cuando se trata de costos totales se habla de la sumatoria de los costos directos
(materia prima, mano de obra y fabricacién) y los costos indirectos (no estan
relacionados directamente con la produccion pero que deben ser absorbidos por el

producto) que le han sido aplicado para la terminacion del producto.

En cuanto a los costos de calidad no hay una vision uniforme de lo que es y lo
gue debe ser incluido bajo este término, estos costos anteriormente eran
percibidos como el costo de poner en marcha el departamento de aseguramiento

de la calidad, la deteccion de costos de desecho y costos justificables, pero el
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costo de la calidad no es exclusivamente una medida absoluta del desempefio, su
importancia estriba en que indica donde sera més redituable una accion correctiva
para una organizacion, es aqui cuando se identifica que los costos totales
relacionados con la calidad, son el resultado de la suma de los costos de
obtencion de la calidad (prevencion y evaluacion) mas los costes de los fallos o

defectos internos y externos (correccién), normalmente.

5.7.2 GRUPOS PRINCIPALES DE LOS COSTOS DE CALIDAD.

Los costes de calidad tradicionalmente se han venido clasificando en cuatro
categorias: costes de prevencion, costes de evaluacion, costes de fallos internos y
fallos externos (correccidon), los cuales estan agrupados en dos grandes

categorias, los costes de calidad y los costes de no calidad.

5.7.2.1 COSTES DE CALIDAD:

Son aquellos que se derivan de la operacion del MOP, lo que la organizacion
incurre para prevenir y controlar que el producto o servicio cumple las
especificaciones correctamente. Este grupo estd compuesto por aquellos costes
gue se originan a consecuencia de las actividades de prevencion y de evaluacion

gue la organizacion debe de acometer en un plan de gestidn del riesgo.

e Costos de Prevencion: Son aquellos en los que se incurre buscando que
la fabricacion de productos esté apegada a las especificaciones, son los
costos destinados a la prevencion, verificacion y reduccién de las fallas en
el disefio y desarrollo; en las labores y actividades de adquisicion de
insumos y materiales; en la mano de obra, en la creacion de instalaciones y
en todos aquellos aspectos que tienen que ver desde el inicio y disefio de

un producto o servicio hasta su comercializacion.
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En resumen son las actividades ejecutadas para evitar las fallas antes de

gue se produzca algo. Entre los costos de prevencion son identificados:

Planificacion de la gestién por procesos

Auditorias de la gestion por procesos y su calidad.
Evaluacion de los proveedores.

Revision y verificacion de disefio

Control de procesos.

Inspeccion y calibracién de equipos de medicién y ensayo.
Formacién y entrenamiento de la gestion por procesos
Procesamiento y analisis de datos.

Plan y/o Programa de mejoramiento continuo de la calidad.

Seguros de responsabilidad por el producto.

LN X X X X X X X X X

Planificacion del retiro de un producto.

Costos de Deteccion o Evaluacion: Se define como los costos
relacionados con la verificacion de la conformidad de los productos con los
requisitos de calidad del cliente. Aquellos desembolsos incurridos en la
busqueda y deteccion de imperfecciones en los productos que por una u
otra razon no cumplen con las especificaciones. Estos costos proceden de
actividades de inspeccion, pruebas, evaluaciones entre otros con el fin de
determinar el cumplimiento de los requisitos establecidos. De los costos de

deteccion o evaluacion se identifican:

Deteccion en el disefio (Ensayo y medicion en preproduccion)
Inspeccidén y ensayo en recepcion

Inspeccidén y ensayo en el proceso

Equipo de inspeccion y ensayo

Andlisis y reporte de los resultados de ensayos e inspecciones.

X X X X X

Ensayo de desempeiio en campo
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v' Ensayos externos (pruebas de laboratorio)
v' Evaluacién de existencias

v' Almacenamiento de registros.

5.7.2.2 COSTOS DE NO CALIDAD

Son aquellos que resultan de fallas y errores de la gestion en los procesos, como
los costes ocasionados por la falta de calidad ademas los costes de no calidad o
fallos incluyen los costes de oportunidad o costes intangibles. Estos costes de
calidad los subdivide en costes de fallos internos y costes de fallos externos.

e Costos de Fallas Internas: Son los costos que surgen de la no
conformidad del producto descubierta antes de la propiedad por parte del
proveedor, una vez que se han detectado las fallas y antes de ser enviados
a los clientes es necesario realizar actividades tendientes a eliminar
aquellas imperfecciones encontradas en los productos, esto incluye tanto
materiales, mano de obra y gastos de fabricacion, asi como herramientas o

adecuacion de maquinas. De los costos de fallas internas se identifican:

Desperdicios no re-procesables.

Reemplazos, reproceso y reparaciones

Re inspeccion y reensayo

Diagnastico de defectos.

Determinacion del destino del producto no conforme

Tiempos de inactividad

N X X X X X

Degradacion
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e Costes de Fallas Externas: Estos costos surgen de una calidad
inadecuada descubierta después de la transferencia de propiedad por parte
del proveedor, aquellos en los que se incurre después de haber sido
enviados los productos a los clientes. Estos costos se identifican de la

siguiente forma:

Quejas y compensaciones
Reclamos por garantias
Productos rechazados
Concesiones

Perdida de ventas

Costos por retiro del producto

LN X X X X X

Responsabilidad del producto.

Luis Fernando Agudelo Tobon y Jorge Escobar Bolivar afirman que: “El elevado
grado de subjetividad con el que se evallan los costos intangibles mas
ocasionados por fallas externas hace que muchas organizaciones no los
calculen”®. Lo que no significa que no existan métodos que permitan calcularlos,
ya que realmente existen diferentes mecanismos que no solo permiten su calculo,
sino que también proporcionan formas de realizar un seguimiento y control a

dichos costos, algunos de esos métodos son:

v Encuestas a los clientes.
v Relacionar satisfaccion del cliente con ventas facturadas.

v' Relacionar satisfaccion del cliente con pérdidas de ventas.

% Agudelo Tobén, Fernando y Escobar Bolivar, Jorge. Gestion por Procesos. Cuarta edicion.
Medellin: Los autores, 2007. p. 228 ISBN: 978-958-9383-72-8.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION®®

6.1.1 RESENA HISTORICA

En sus inicios Confecciones MEICY estaba orientada a la confeccién de ropa
ejecutiva para dama. Sus principales canales de distribucién eran las boutiques
ubicadas en su mayoria en la ciudad de Cali, algunas en Bogota y otras capitales
de Colombia y algunas en el exterior.

llustracion 3: CONFECCIONES MEICY S.A.S

Fuente: Confecciones MEICY S.A.S

Réapidamente la marca MEICY fue adquiriendo buena participacion en los
mercados en donde existian estas boutiques, gracias a la buena calidad en la
confeccion de las prendas, a los insumos utilizados y a los disefios elegantes pero
enlazados a las tendencias de la moda. Viendo una gran oportunidad de
mercado, a finales de los 90's se empieza a incursionar en el segmento de
uniformes de dotacion, con una estrategia innovadora de confeccionar cada
prenda a la medida del colaborador, utilizando materia prima de la mejor calidad,

disefios exclusivos y atractivos, una calidad de confeccién éptima y un servicio

% Confecciones MEICY S.A.S; Informacion de la organizacién [citado el 3 de Abril del 2013 ]
Disponible en /<http://www.meicy.com/>
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post-venta Unico, creciendo dentro de este nicho hasta convertirse en el principal

confeccionista de uniformes de dotacién del suroccidente colombiano.

Hoy en dia Confecciones MEICY cuenta con mas de 70 empleados, hace
presencia a nivel nacional, con importantes clientes de diferentes industrias,
consoliddndose como una de las organizaciones mas grandes del sector a nivel

nacional.

6.1.2 UBICACION GEOGRAFICA

llustraciéon 4: Instalaciones de Confecciones
MEICY S.A.S

Actualmente CONFECCIONES
MEICY S.A.S se encuentra ubicada
la ciudad de Cali, en la Carrera 24 A

N° 6-90, barrio el cedro.

Fuente: Confecciones MEICY S.A.S

6.1.3 PROPUESTA DE VALOR

Confecciones MEICY, lider en el ramo de la dotaciones de uniformes en las lineas
administrativas, mercaderistas, médicas, etc., entrega a sus clientes productos y
servicios con altos estandares de calidad, oportunidad en la entrega y valores
agregados (asesoria personalizada y servicio post-venta). Que permite realzar y

posicionar la imagen corporativa de sus clientes.
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La confeccidn de nuestras prendas esta respaldada por la minuciosa seleccién de
la materia prima y los insumos, el estricto control de produccion en cada una de
las fases y un personal capacitado para la elaboracién de las prendas con los mas
altos niveles de calidad.

La amplia experiencia y trayectoria en la confeccion de prendas de trabajo se

refleja en nuestro servicio y capacidad productiva.

6.1.4 MISION ACTUAL

El compromiso central de Confecciones MEICY, con sus empresas cliente, es
contribuir al mejoramiento de su imagen corporativa a través del conocimiento
profundo de sus necesidades y requerimientos, en materia de dotaciones,
brindandoles los mejores y mas variados disefios en uniformes.

Con sus empleados, brindarles planes de desarrollo y competencia al tiempo que
les garantiza un agradable ambiente de trabajo. Con la comunidad, fomentar el
logro de una mejor sociedad y medio ambiente por medio de actuaciones
responsables y solidarias y con sus proveedores socios, ser una fuente constante

de generacion de valor.

6.1.5 VISION ACTUAL

Ser reconocida en el 2015 como una organizacion pionera en innovacion, lider en
el sector de las dotaciones empresariales en Colombia, con participacion a nivel
internacional, a través de la utilizacion apropiada de la infraestructura fisica,

administrativa y de una adecuada cultura organizacional.

6.1.6 VALORES

Respeto Compromiso
Trabajo en equipo Busqueda permanente de resultados
Lealtad
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6.1.7 Estructura Organizacional

llustracion 5: Estructura Organizacional de Confecciones MEICY S.A.S

GERENCIA
GENERAL

Departamento
administrativoy
financiero

Logistica Contabilidad

Praduccién

Departamento Departamento de
comercial operaciones

Fuente: Los autores

6.2 LINEA DE NEGOCIO
6.2.1 UNIFORMES DE DOTACION
6.2.1.1 LINEA ADMINISTRATIVA: llustracion 6: Linea Administrativa

Dedicado al personal ejecutivo,
directivo y administrativo. Tomando
en cuenta sus necesidades y el
entorno de trabajo, se utilizan
modernos disefios y la confeccidn
personalizada en  finas telas
nacionales e importadas.

Los conjuntos estdn compuestos por
sastres, chaquetas, blusaS’ Fuente: Confecciones MEICY
pantalones o faldas.

S.A.S/<http://lwww.meicy.com/>
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6.2.1.2 LINEA MEDICA:

Confeccionadas con telas inteligentes

(anti fluidos, antiestaticas, transporte

de humedad, etc.), con disefios
apropiados para todas aquellas
actividades relacionadas con el

cuidado de la salud, cémodas v,
resistentes y guardando los mas altos
parametros y normas de habilitacion

en salud.

LINEA MERCADEO E
IMPULSO:

Consciente de la importancia que

6.1.2.3

representa el personal de impulso en
la generacion de valor a las marcas,
hemos desarrollado una linea de

uniformes que potencializa la
proyeccion del producto o servicio, lo
cual se logra por medio de asesorias
en el disefio de la prenda y la

eleccion de colores y texturas.
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llustracién 7: Linea Médica

Fuente: Confecciones MEICY
S.A.S/<http://lwww.meicy.com/>
llustracién 8: Linea Mercadeo e Impulso
B e - ~ : -~ ———
Fuente: Confecciones MEICY

S.A.S/<http://www.meicy.com/
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6.1.2.4 LINEA CASINO/CHEFE llustracion 9: Linea Casino

e CASINO: Cada casino tiene su
propia identidad. Por esto hemos
desarrollado una linea especial de
uniformes elaboradas con
excelentes telas y acabados,
logrando comodidad en largas

jornadas de trabajo y conservando
Fuente: Confecciones MEICY

la idea y el espiritu del lugar.
S.A.S/<http://lwww.meicy.com/>

llustraciéon 10: Linea Chef

e CHEF: Disefios inspirados en la
imaginacion y colorido que cada
chef pone en sus creaciones,
elaborados en telas y materiales
inteligentes capaces de repeler
liquidos y aceites, haciéndolos

mas pulcros a la hora de vestir.

Fuente: Confecciones MEICY

S.A.S/<http://www.meicy.com/>

6.2.2 ASESORIA DE IMAGEN

“Solo hay una oportunidad para brindar una primera impresion y esa es la que
cuenta.” Conscientes del importante papel que cumple la imagen personal del
profesional de hoy en el a&mbito laboral y social, nuestra organizacion ofrece un

programa de asesoria personalizada el cual tiene como objetivo orientar a los
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colaboradores de las organizacion a conocer su potencial y desarrollar su propia
iImagen y estilo, alcanzando con ello seguridad en el desempefio de sus
actividades y representando y proyectando adecuadamente la imagen corporativa
de las compafiias para las cuales trabajan.

Nuestra asesoria en cuanto a la presentacion personal incluye el aprendizaje de
normas de protocolo, moda, glamur y técnicas de auto cuidado como: maquillaje,
tendencias para el cabello y porte de accesorios. Para el crecimiento personal y
profesional, brindamos capacitaciones adicionales en el desarrollo de las
comunicaciones dentro del sitio de trabajo, el mejoramiento del ambiente laboral y
la motivacion para el trabajo en equipo.

6.2.3 CLIENTES

Algunos de sus clientes son:

Aguas de Cartagena ACUACAR Laboratorios Vogue Ltda.

Baxter Boehringer Ingelheim

Céamara de Comercio de Cali Unicentro Cali

Centro Médico Imbanaco Fortox

Comfenalco Valle Universidad Auténoma de Occidente
Banco WWB Universidad ICESI

Gases de Occidente Universidad de San Buenaventura
Henkel Colombiana S.A. Universidad Santiago de Cali

Mc Pollo Universidad del Valle Cali
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7. DESARROLLO

En el siguiente apartado se hard una descripcion precisa de la metodologia
disefiada y ejecutada para el cumplimiento de los objetivos propuestos en este
trabajo, en ella se incluyen los entregables que surgieron a partir de los

requerimientos de cada uno de los objetivos.

Para el cumplimiento del primer objetivo, se realizé un trabajo de campo donde se
entrevisté al Gerente Administrativo y Financiero y a 37 colaboradores®
distribuidos en los diferentes departamentos y/o areas, en las entrevistas se
indagaron diferentes aspectos que inciden en el estado actual de la organizacion.
Una vez recolectada la informacién de las entrevistas en una encuesta se realizo

un diagnaostico de la organizacion.

7.1 DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

7.1.1 HALLAZGOS DE LA ENTREVISTA CON EL GERENTE
ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO*

e En la revision del direccionamiento estratégico de CONFECCIONES
MEICY, se encontré que aun no cuenta con un direccionamiento estratégico

completo y documentado.

?® Una muestra es representativa a partir de 33 datos, (TAHA, 2004). Con base a esto se realizaron
las entrevistas a 37 de una poblacién de 70 colaboradores.

* Entrevista con Sergio Garzén Montoya, Administrador de Empresas, Estudiante de Maestria,
Gerente Administrativo y Financiero de CONFECCIONES MEICY S.A.S, Santiago de Cali, 25 de
Abril del 2013; 16 de Mayo del 2013.
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e En la matriz de procesos ( Ver Anexo A —Matriz de Procesos) el resultado
gue se obtuvo de acuerdo a la informacion, fue de un 86% en la calificacion
final, lo que indica que la organizacion sea guiado bajo lineamientos
enfocados en los procesos, lo que les ha permitido hacer una identificacion
de sus procesos la relacion entre cada uno de ellos y la secuencia, al
realizar el andlisis de la matriz también se observa que se presentan
algunas falencias en cuanto al manejo de la infraestructura, la identificacion
de puntos criticos y la realizacion de actividades de control, verificacién y

validacion.

e En la matriz de la calidad de las decisiones ( Ver Anexo B —Matriz de
Calidad de las Decisiones ) se obtuvo que la calificacion final otorgada fue
de un 45% debido a que no se cuenta con las herramientas necesarias para
la identificacion de nuevas oportunidades, ni para la identificacién control y

tratamiento de no conformidades, entre otros.

e En la matriz gerencial ( Ver Anexo C —Matriz Gerencial ) se obtuvo una
calificacion del 50%, lo cual se debe a que la organizacion carece de una
planeacién anual basada en estrategias, de igual forma no cuenta con una
politica de calidad, ni con objetivos de calidad que contribuyan a la

consecucion de las metas establecidas.

7.1.2 HALLAZGOS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
COLABORADORES

La entrevista realizada a los 37 colaboradores, se aplic6 de tal forma que
permitiera conocer el panorama global de la organizacién, para lo cual era
necesario conocer la apreciacion de los colaboradores de todos los departamentos

de la organizacion.
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La participacion de los colaboradores por departamento es la siguiente:

GRAFICA 1: Porcentaje de participacion por departamento

[ DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES

DEPARTAMENTO
ADMINISTRATIVO

B DEPARTAMENTO
COMERCIAL

Fuente: Los autores

GRAFICA 2: Porcentaje de participacion departamento de operaciones

17% [ Logistica
‘o
Disefioy corte

B Produccion

Fuente: Los autores

Como se puede apreciar la mayor participacion en la muestra para la aplicacion de
las entrevistas a los colaboradores se encuentra en el Departamento de
Operaciones al que le corresponde 78% de las entrevistas, o que equivale a 29
colaboradores entrevistados. Cabe resaltar que este departamento es el que
cuenta con el mayor niumero de colaboradores, ya que a este pertenecen el area
de logistica, disefio y produccion, donde esta ultima es la que cuenta con el mayor
namero de miembros de equipo por lo cual el 69% de los entrevistados del
Departamento de Operaciones son del area de produccién. Para el desarrollo de
las encuestas se aplico la matriz: de colaboradores (ver Anexo D —Matriz de

Colaboradores).
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7.1.2.1 ANALISIS DE RESULTADOS

e Pregunta N°1: Se han establecido y comunicado las responsabilidades del
personal a la organizacion.

GRAFICA 3: Respuesta consolidada a la pregunta N°1

BNUNCA [POCASVECES MREGULARMENTE [ SIEMPRE M NO APLICA
3%

0%

Fuente: Los autores

Se puede observar que el 67 % de los colaboradores consideran que son
informados correctamente de sus responsabilidades en los procesos a los que
pertenecen, el porcentaje restante considera que se les informa las
responsabilidades de forma regular 22%, pocas veces 8 % o nunca lo hacen 3%.
Aunqgue la mayoria afirmo que siempre se les han establecido y comunicado sus
responsabilidades, también manifestaron que esto no se realiza de manera formal,
es decir que no se les informa a través de alguna circular o documento, solo a
través de la induccion.

e Pregunta N°2: Se han establecido los medios y canales de comunicacion
interna (PQRS).

GRAFICA 4: Respuesta consolidada a la pregunta N°2

B NUNCA [POCASVECES B REGULARMENTE ESIEMPRE B NO APLICA

0%

Fuente: Los autores



Al realizar esta pregunta, la mayoria de los colaboradores sabian de la existencia
de una modalidad de comunicacion interna (buzdn de sugerencias) pero esta no
es utlizada, siendo el 76% de los colaboradores encuestados quienes
respondieron que existia un método de comunicacién interna en CONFECCIONES
MEICY, el 11% de que regularmente, el 8 % pocas veces, y el 5 % no sabian de
la existencia de este.

La preguntas 3 y 4 fueron descartadas por la direccion, debido a que se
consideré que no aplicaban al contexto de la organizacién debido a que no se

cuenta actualmente con un programa de competencias.

e Pregunta N°: Se realizan capacitaciones u otras actividades que

contribuyan al desarrollo de competencias del personal.

GRAFICA 5: Respuesta consolidada a la pregunta N°5
mNUNCA = POCAS VECES mREGULARMENTE m SIEMPRE m NO APLICA

0%

0%

Fuente: Los autores

El 46% de los colaboradores consideran que regularmente se realizan
capacitaciones u otras actividades que contribuyan al desarrollo de competencias
del personal, seguido por el 32 % que afirma que estas se realizan siempre y el
22% que se realizan pocas veces. De acuerdo a esto y a las opiniones de los
colabores se podria concluir que aunque la organizacién se preocupa por el
desemperio y desarrollo de sus colaboradores, aun es necesario fortalecer este
tipo de iniciativas, para lo cual se debera hondar en las necesidades de cada

area.
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e Pregunta N°6: La organizacion muestra su compromiso con el personal, con
los valores, politicas de la empresa y con la satisfaccion de las necesidades
y expectativas de clientes, empleados y entorno.

GRAFICA 6: Respuesta consolidada a la pregunta N°6

0% 0%~ 0%

B NUNCA
POCAS VECES
B REGULARMENTE
" SIEMPRE
B NO APLICA

Fuente: Los autores

Los colaboradores muestran un grado alto de satisfaccién al laborar en
CONFECCIONES MEICY, respondiendo el 68 % que la organizacién siempre ha
mostrado su compromiso con el personal, con los valores, politicas de la
organizacion y con la satisfaccion de las necesidades y expectativas de clientes,
empleados y entorno socioeconomico y el 32% responde que se hace

regularmente.

e Pregunta N° 7: La organizacion tiene establecidos mecanismos para la

participacion del personal en la mejora de la eficiencia y eficacia.

GRAFICA 7: Respuesta consolidada a la pregunta N°7

3% 0%

= NUNCA
POCAS VECES
B REGULARMENTE
m SIEMPRE
= NO APLICA

Fuente: Los autores
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Los colaboradores no tienen muy claro si existe mecanismos para la participacion
del personal en la mejora de la eficacia y eficiencia, por parte del area de
produccién los colaboradores manifestaron que si tenian algunos mecanismos en
donde daban apoyo al rendimiento de cada uno, siendo asi un 59 % de los
colaboradores que consideran que siempre el personal participa por medio de
mecanismos a lamedora de eficacisima y eficiencia, el 27 % que
CONFECCIONES MEICY lo hace regularmente, el 11 % nunca y el 3 % pocas

veces.

e Pregunta N° 8: El ambiente general en la empresa es de disciplina en el

cumplimiento de valores, politicas y normas.

GRAFICA 8: Respuesta consolidada a la pregunta N° 8

0% 0%

B NUNCA
POCAS VECES
B REGULARMENTE
@ SIEMPRE
B NO APLICA

Fuente: Los autores

Mas de la mitad de los colaboradores consideran que CONFECCIONES MEICY
siempre vela por un ambiente de disciplina en el cumplimiento de valores, politicas
y normas, generando un 65% de la poblacion, el 27 % expresa que lo hacen

regularmente y el 8 % que lo hacen pocas veces.
e Pregunta N° 9: La organizacién ha asegurado que el ambiente de trabajo

promueva la motivacion, satisfaccion, desarrollo y desempefio del personal

de la organizacion.
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GRAFICA 9: Respuesta consolidada a la pregunta N° 9

0%
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Fuente: Los autores

Para los colaboradores el ambiente de trabajo promueva la motivacion,
satisfaccion, el desarrollo y el desempefio del personal de una forma regular
dividiéndose el porcentaje de la siguiente forma: EI 54 % considera que
CONFECCIONES MEICY lo hace siempre, el 27 % regularmente, el 16 % pocas
veces y el 3% considera que nunca lo hace.

e Pregunta N° 10: Se ha asegurado la direccién de que el personal conoce el

vinculo entre calidad y costos.

GRAFICA 10: Respuesta consolidada a la pregunta N° 10
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Fuente: Los autores

Los colaboradores de CONFECCIONES MEICY con diferentes puntos de vista,
consideran que la organizacién conoce el vinculo entre costos y calidad teniendo

un 70 % de los colaboradores encuestados que consideran que siempre lo hacen,



19 % regularmente, 8 % pocas veces y un 3 % representando a una persona que

considera que la organizacion nunca tiene presente esta relacion.

Al consolidar esta informacién encontramos que:

En los resultados arrojados por la matriz del personal de acuerdo a los datos
consolidados de los 37 colaboradores entrevistados, que fue de un 69% de
participacion en la escala de calificacion, se puede asumir que el ambiente de
trabajo dentro de la organizacion es ameno y que la comunicacion entre las areas
y al interior de las mismas es asertiva, también se evidencia que aunque se
promueve una gerencia participativa, falta establecer mecanismos que contribuyan
a la participacion de sus colaboradores en todos los niveles la cual posiblemente
no esté dando los mejores resultados debido a la falta de una estructura y los
mecanismos necesarios para impulsar la participacion de cada colaborador y

generar asi el empoderamiento del mismo.

7.1.3 HALLAZGOS GENERALES

e CONFECCIONES MEICY es una organizacion familiar, donde existe una
comunicacion interna que se evidencia en el diagnostico realizado, el cual
ha contribuido a que el clima organizacional sea ameno, de igual forma se
encontr6 que el modelo gerencial bajo el cual opera promueve la

participacion de sus colaboradores.

e Se encontro total concordancia entre la informacién que las personas

entrevistadas dieron y la que se recibe del gerente.

e CONFECCIONES MEICY se encuentra desarrollando un proceso de
formalizacién y control interno para guiar las acciones de la fuerza de

trabajo, la maquinaria o equipos, de manera practica y coordinada.
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e Con la informacién suministrada por la organizacion y la investigacion por
nuestra parte, se logra ver que el manejo legal, normatividades y demas, se
cumple de manera adecuada.

e Actualmente la organizacion no cuenta con un direccionamiento estratégico
establecido, pero si tiene establecido el mapa de procesos que direccionan
las actividades diarias, el comportamiento de sus colaboradores y aporte al
clima organizacional.

Basados en los hallazgos del diagnéstico de la organizacion y las expectativas de
la gerencia frente a lo planteado, se inicio el disefio del direccionamiento de la
organizacion de acuerdo sus necesidades para que de esta forma se puedan
desarrollar estrategias de manera sistematica, logica y racional, con el fin de tener
soportes basicos para poder responder frente a los constantes cambios del

mercado, evidenciando su estrategia de gestion.

Inicialmente se planted la misidon con un texto que busca plasmar la razon de ser
de la organizacion, de acuerdo a esto y las expectativas de la gerencia
posteriormente se desarrollo la vision evidenciando en esta cual es la meta a
lograr en un tiempo determinado. Una vez formuladas la misién y la vision se
contextualizo la politica, herramienta con la cual no contaba la organizacion, a
diferencia de la mision y la vision las cuales se encontraban establecidas, con
base a la politica elaborada se plantearon cuatro objetivos los cuales apuntan al

cumplimiento de la misma.

7.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico que se desarrolld6 y propuso para Confecciones
MEICY por los tesistas, segun los andlisis realizados en el diagndstico y la

informacion entregada por la organizacion es el siguiente:
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7.2.1 MISION:

CONFECCIONES MEICY es una organizacion manufacturera dedicada a la
produccion y comercializacion de  uniformes de dotacion, asesoria y
capacitacion de imagen, protocolo y presentacion entre otras, brindando los
mejores y mas variados disefios, garantizando altos estandares de calidad en los
productos y/o servicios proporcionados.

Nuestra gestibn se basa en el trabajo en equipo con ética profesional,
mejoramiento continllo y entregas oportunas con el fin de cumplir las
necesidades y expectativas de nuestros clientes logrando asi incrementar el nivel

de confianza, credibilidad y posicionamiento de la organizacion.

7.2.2 VISION:

CONFECCIONES MEICY para el 2016 tendra un posicionamiento consolidado en
el mercado regional y una mayor participacion en el ambito nacional a través de la
mejora continua de su gestion y la implementacion de un modelo de operacion por
proceso-MOP que permitan entregar la mejor y mas alta calidad en nuestros
productos y/o servicios, con el fin de lograr el reconocimiento como una
organizacion pionera en innovacion y cumplimiento, a través del uso apropiado de
la infraestructura, las tecnologias y nuestros colaboradores con una adecuada

cultura organizacional.
7.2.3 POLITICA
CONFECCIONES MEICY busca garantizar la calidad de los productos y la

prestacion de los servicios, para satisfacer las necesidades y requerimientos de

los clientes y exceder sus expectativas a través de:
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El enfoque por procesos en todas las actividades con permanente mejora
continua. El crecimiento y fortalecimiento de los pilares, competencias y valores en
cada uno de los colaboradores. Liderazgo y trabajo en equipo con personal
competente, motivado y comprometido. Responsabilidad, confianza y oportunidad
en la entrega de nuestros servicios y productos. Infraestructura adecuada para

prestar un servicio eficiente con entregas eficaces.

7.2.4 OBJETIVOS

7.2.4.1  Ser reconocidos por nuestros clientes como una organizacion de altos
estandares de calidad en confecciones de uniformes de dotacion,

cumpliendo con sus requerimientos.

7.2.4.2 Disefiar e implementar programas de capacitacion y entrenamiento con
el fin de contribuir en el enriqguecimiento de los procesos de elaboracion
y prestacion del servicio al igual que el fortalecimiento del equipo de

trabajo.

7.2.4.3 Definir procesos y estrategias de operacion del negocio.

7.2.4.4 Establecer los planes de seguimiento y control para cada uno de los
programas orientados al cumplimiento del marco legal e interno de la

organizacion.

Al tener estructurado y aprobado el direccionamiento estratégico propuesto para
Confecciones MEICY, se da inicio a las actividades que permitieron el logro del
segundo obijetivo del trabajo de grado, en este se desarrollaron las herramientas
para el Modelo de Operacion por Procesos - MOP con el fin que este pueda ser
documentado e implementado en etapas posteriores por parte de la organizacion.,

para llevar a cabo dicha labor se realizé la identificacibn de los procesos
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desarrollados en cada uno de los niveles de la organizacién, asi como la relacion
existente entre ellos, esto se hizo con base a la informacion recolectada en el
diagnostico inicial y demas informacion suministrada por la gerencia en la cual se
evidencio que actualmente la organizacion estaba iniciado un proceso de

formalizacion y control interno.

7.3 IDENTIFICACION DE PROCESOS

Al identificar las dependencias y/o areas y actividades se determinan los procesos
para la organizacion, definiendo en este caso diez (10) procesos; de los cuales
tres (3) de ellos corresponden al nivel estratégico, cuatro (4) en el nivel misional y
los tres (3) restantes al nivel de apoyo. A continuacion se hace una descripcion

detallada de cada uno de ellos:

7.3.1 PROCESOS ESTRATEGICOS: aquellos en los cuales se toman las
decisiones estratégicas, que direccionaran a cada una de los
departamentos y/o areas; en este caso dentro de los procesos estratégicos

0 gerenciales de la organizacion se encuentran los siguientes procesos:

7.3.1.1 GESTION GERENCIAL: Es el proceso que guia a todas las
dependencias de la organizacién hacia los objetivos fijados, mediante
directrices concretas para asegurar el correcto desarrollo de las

operaciones y de las actividades.

7.3.1.2 PLANEACION ESTRATEGICA: Es el proceso mediante el cual una
organizacion define su vision a largo plazo y las estrategias para
alcanzarla a partir del analisis de sus fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.
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7.3.1.3

MEJORA CONTINUA: Es el proceso mediante el cual la organizacion
enfoca cada uno de sus procesos Yy actividades en pro del desarrollo de
la misma, a través de herramientas que permitan hacer un seguimiento

y control, para de esta forma identificar y corregir errores o fallas.

7.3.2 PROCESOS MISIONALES: Son aquellos procesos que son parte

fundamental de la organizacién, debido a que desarrollan las actividades

que estan involucradas directamente con la razén de ser de la organizacion,

como lo serian:

7.3.2.1

7.3.2.2

7.3.2.3

7.3.2.4

PROCESO COMERCIAL: En el cual se hace el contacto directo con el
cliente, se identifican sus necesidades, se presta un servicio completo
de asesoria, en el cual se ofrecen diferentes alternativas de negocio,

entre otros.

PROCESO DE DISENO: Se hace el disefio de las nuevas prendas que
haran parte del portafolio de productos que sera presentado al cliente,
adicionalmente se encargan de la elaboracion de molderia de acuerdo a
los requerimientos del cliente (ajustes), elaboracién de fichas técnicas,

entre otros.

PROCESO LOGISTICO: En él se desarrollan todas las actividades
referentes a la compra de insumos, materias primas, la planeacion y
coordinacion de todas las actividades productivas. Siendo estas
actividades un pilar fundamental para el desarrollo del proceso

productivo.

PROCESO DE PRODUCCION: En él se desarrollan varias actividades
como lo son corte, confeccidén y terminado. Las cuales se encargan de la

elaboracién de producto que seré entregado al cliente.
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7.3.3 PROCESOS DE APOYO: Son aquellos que facilitan las diferentes labores
desarrolladas en la organizacion y contribuyen al desarrollo de las
actividades que se llevan a cabo en los procesos misionales, en el caso de
confecciones MEICY estos procesos de apoyo son:

7.3.3.1 GESTION FINANCIERA Y CONTABLE: En este proceso se llevan a
cabo todas las actividades de caracter econémico referentes al pago de
obligaciones y demas, asi como la facturacion y recaudo entre otros.

7.3.3.2 GESTION HUMANA: En este proceso se llevan a cabo las actividades
involucradas con la seleccion, vinculacidon, capacitacion y bienestar de

cada uno de los colaboradores.

7.3.3.3 SOPORTE Y MANTENIMIENTO: En este proceso se realizan todas las
actividades involucradas con el mantenimiento preventivo y correctivo

tanto de la infraestructura como de cada una de las maquinas y equipos

7.4 MAPA DE PROCESOS

De acuerdo a la identificacion de los procesos hecha con anterioridad y tomando
en cuenta el rol que cada uno de ellos desempefia en el sistema, asi como su
interaccion, se realizo un disefio para el mapa de procesos, en el cual se busco
plasmar el que hacer de la organizaciéon, a través de sus procesos, obteniendo

como resultado el mapa de procesos propuesto en la llustracion 11.
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llustracion 11: Mapa de Procesos Propuesto para Confecciones MEICY S.A.S

PROCESOS ESTRATEGICOS

PLANEACON
ESTRATEGICA

=N

B

Fuente: Los autores

7.5FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

Para dar continuidad al desarrollo de las herramientas del Modelo de Operacién
por Procesos- MOP, se disefio un formato para la caracterizacion de los procesos,
en el cual se deben describir a través del ciclo PHVA las actividades que se llevan
a cabo en el proceso, en este formato se debe incluir la informacién de los
proveedores, las entradas, las salidas y los clientes, de igual forma se identifican
los recursos, los formatos, instructivos y registros, asi como los indicadores que

evallan el desempefio del proceso, como se aprecia en la llustracion 12:
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llustracién 12: Ficha de Caracterizaciéon de Procesos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

CARACTERIZACION DEL PROCESO

FECHA DE APROBACION: VERSION: 1
RESPONSABLE: PAGINA: 1del
OBJETIVO:
ALCANCE:
t VERIFICAR: ‘

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO

RECURSOS

E DOCUMENTOS

INDICADORES

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

Fuente: Los autores.
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Una vez disefiado el formato para la caracterizacion de los procesos, la Gerencia
Administrativa y Financiera lo aprobé e inicio su implementacion documentando la
caracterizacion de cada uno de los procesos aprobados para el mapa de
procesos.

Continuando con el desarrollo de herramientas para el MOP, se elaboro una guia
gue facilitara la documentacién de cada uno de los procedimientos, de tal forma
gue como resultado permita a la organizacién tener un manual de procedimientos
en el cual se encontrara toda la informacién consolidada de los procesos y
procedimientos. Igual que con el documento de caracterizacion de procesos la
Gerencia Administrativa y Financiera lo aprob6 e inicio su implementacion
documentando algunos procedimientos (Ver guia para la documentacion de los

procedimientos en el Anexo F).

7.6 GUIA PARA LA DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

Para la elaboracion de la guia de documentacion de los procedimientos se
tomaron en cuenta diferentes criterios, Uno de estos criterios es el mencionado
por Albert Baldia Giménez®’, el cual consiste en que los procedimientos deben
reunir una serie de caracteristicas antes de ser documentados algunas de estas
caracteristicas son: que estén justificados, que tengan un alcance y unos limites
precisos, que se puedan redactar con claridad y precision, que fijen a los
responsables de su ejecucion y en los cuales se pueda evidenciar su cumplimiento

a través de registros.

Con base a estos y otros criterios se planteo la siguiente estructura para la guia de

documentacion de los procedimientos (ver Anexo 4):

*" Baldia Giménez, Albert. Calidad: modelo ISO 9001 versién 2000. Implementacién, certificacion,
transicién, auditoria y acreditacién: Capitulo 14: La elaboracién de los documentos, Numeral 14.5:
Los Procedimientos. Bilbao: Ediciones DEUSTO, 2002, p. 209. ISBN: 84-234-1982-7
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7.6.1 PORTADA

En ella se encuentra la informacion basica del documento como lo es: titulo, fecha,
nombre de la organizacion, departamento y proceso al que pertenece el
procedimiento que sera descrito.

7.6.2 INDICE

7.6.3 PRESENTACION DEL DOCUMENTO

Se hace una breve introduccion al documento, resaltando su importancia y el
propésito con el cual se elaboro, en este apartado también se debe especificar su
campo de aplicacion.

7.6.4 OBJETIVO DEL DOCUMENTO

En este apartado se establece el proposito que se desea alcanzar con la
documentacion de los procedimientos y todos los recursos empleados con este fin.

7.6.5 TERMINOS Y DEFINICIONES

En este apartado se deben definir todos aquellos términos técnicos o propios del
procedimiento, para de esta brindar conceptos unificados.

7.6.6 IDENTIFICACION E INTERPRETACION DE PROCESOS

Se hace una identificacion de los procesos presentes en la organizacion, el rol que
estos desempeifian y su interrelacion. (Mapa de Procesos).

7.6.7 RELACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Una vez identificados los procesos, se deben identificar los procedimientos que
conforman el proceso.

7.6.8 DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

En este apartado se describe el procedimiento a documentar, para ello es

necesario definir:
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7.6.8.1

7.6.8.2

7.6.8.3

7.6.8.4

7.6.8.5

7.6.8.6

7.6.8.7

7.6.8.8

7.6.8.9

7.6.8.10

Nombre del Procedimiento

Objetivo del Procedimiento: Se establece lo que se desea lograr con
la ejecucién del procedimiento.

Alcance: se definen tanto los limites internos como externos del
procedimiento.

Responsabilidades: se establecen los responsables de las actividades
a realizar en el procedimiento.

Recursos: se indican todos aquellos requisitos documentales
necesarios para llevar a cabo el procedimiento.

Salidas o0 resultados: se describe el resultado que se espera y se
debe obtener al llevar a cabo el procedimiento de forma correcta.

Interaccion con otros procedimientos: se indican los procedimientos
con los cuales se relaciona (bien sea como proveedor o cliente).

Politicas o normativas: se establecen las politicas, normativas y
parametros a lo que se debe cefiir para el correcto desarrollo del
procedimiento.

Desarrollo: se describen las actividades que tienen lugar en el
procedimiento de manera clara y precisa, especificando la actividad, el
responsable de ejecutarla, los formatos requeridos y los plazos
establecidos para llevar a cabo dicha actividad.

Diagrama: Se describe graficamente el desarrollo del procedimiento.

7.6.9 FORMATOS

Se relacionan los formatos que permiten generar informacién de la actividad
desarrollada.
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7.6.10 INSTRUCTIVOS

Se adjuntan los instructivos necesarios para llevar a cabo alguna actividad

especifica.

Para la identificacion y control de los procedimientos se ha establecido una
codificacion, en la cual se relaciona el tipo de proceso, tomando en cuenta el

mapa de procesos, el proceso en el cual se desarrolla y la secuencia dentro del

mismo.

7.7 CODIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

La estructura general de la codificacion consta de 5 caracteres alfanuméricos

asignados de la siguiente manera:

El primer caracter es de tipo alfabético y corresponde a la identificacion del tipo de

proceso asi:

llustracion 13: Primer caréacter para laidentificacion del procedimiento

PROCESOS
ESTRATEGICOS

Fuente: Los autores
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El segundo caréacter es de tipo numérico y corresponde al proceso en el cual se

lleva a cabo el procedimiento:

llustracion 14: Segundo caracter para la de identificacion del procedimiento.

e 1. Gestion gerencial
Procesos Estratégicos * 2. Planeacion estratégica
* 3 Mejora continua

* 1. Comercial
* 2. Logistico

¢ 3, Disefio

¢ 4. Produccion

s 1. Gestion contable y financiera
Procesos de Apoyo e 2. Gestion humana
* 3. Soportey mantenimento

Fuente: Los autores

El tercer, cuarto y quinto digito corresponden a la secuencia en la cual se llevan a
cabo los procedimientos al interior del proceso.
Ejemplo:

M2-001

Con este cbédigo nos damos cuenta que pertenece a los procesos misionales (M),
mas exactamente al proceso logistico identificado con el niumero 2 y que es el
primer procedimiento que se desarrolla. En este caso este cédigo corresponde a la

compra de materias primas.

Una vez elaborada la guia y definida la estructura general de la codificacion, y se
cuenta nuevamente con la aprobacion de Gerencia Administrativa y Financiera la
organizacién realizo la identificacién y documentacién de los procedimientos?®
pertenecientes a los procesos misionales de la organizacion; los procedimientos

documentados son los descritos en la Tablal.

8 Debido a que la informacién suministrada en estos documentos es de caracter confidencial,
estos no serdn anexados al trabajo.
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Tabla 1: Procedimientos Documentados por MEICY

. PRocebmewres |

Proceso Num’er_o Yio Nombre del Procedimiento
Caddigo
_ M1-001 Contactar al cliente
Comercial
M1-002 Visita al cliente
M2-001 Compra de materia prima para produccién
M2-002 Entrada de materiales
M2-003 Devolucion de materia prima
M2-004 Recopilacién de tallas y medidas
L M2-005 Formalizacion de Pedidos
Logistico — —
M2-006 Creacion de Orden de Produccion-OP
M2-007 Abastecimiento de materiales
M2-008 Despacho de Pedido
M2-009 Reposiciones
M2-010 Adicionales
Disefio M3-001 Creacién de muestras
M3-002 Desarrollo de molderia para pedidos
M4-001 Trazo y corte de pedido
M4-002 Confeccion y terminacion de pedido
Produccion M4-003 Servicio de talleres de produccién
M4-004 Auditoria de Confeccion
M4-005 Ajuste a prendas

Fuente: Los autores

7.8 PLANES ESTRATEGICOS

Ver herramienta desarrollada en Excel para los planes del MOP, en CD adjunto.
Los planes estratégicos son documentos y/o herramientas de resultado cuyo
contenido indica con precision que se debe hacer, que se debe mejorar, como
hacerlo, cuando, quien y donde, cumpliendo con un direccionamiento estratégico
y asi mismo generando estrategias que permitirAn una excelente gestién en
CONFECCIONES MEICY S.A.S por medio de una correcta implementacion del

MOP. Para abarcar todo el modelo de operacién por procesos se disefiaron
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herramientas que direccionen y controlen el buen funcionamiento de todos los

procesos definidos para la organizacion.

Para facilitar el manejo de los planes estratégicos se disefiaron de forma dinamica
herramientas correspondientes a cada plan por medio de programacion en Visual
Basic y Macros de Microsoft Excel 2010. Como resultado se obtuvieron seis (6)

planes estratégicos los que se explicaran posteriormente, estos planes son:

Plan de Direccionamiento Estratégico.
Plan Tablero de Mando de Indicadores.
Plan de Gestion de Documentos.

Plan de Gestion de Comunicacion

Plan de Mejora Continua.

Plan de Riesgos.

La herramienta disefiada, tienen un menu de inicio el cual se puede apreciar en la
llustracion 15, esta muestra los seis planes estratégicos y la parte central tiene la
orientacion sobre cada plan, estos se programaron para tener acceso al darle clic
su nombre.

llustracion 15: Menu Planes Estratégicos

iil-
Plan de Tablero
de Mando de

Indicadores E

Plan de Gestion
de Documentos

Plan de

dal =
direccionamiento ﬂ
Estratégico
(O

PLANES MOP '

Plan de Gestion

: ’ : ’ Comunicacion

Plan de Mejora
Continua

Fuente: Los autores

79



Los planes estratégicos contienen unos botones en comun y cada uno fue

programado para realizar funciones distintas, como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2: Descripcion de Iconos

ICONO DESCRIPCION

a Esta programado para guardar informacion
' agregada y/o modificacionesrealizadas.

Esta programado para llevar desde la parte de los
planes estrategicos en donde el usuario se
encuentre hasta el inicio de la herramienta

S~
— Esta programado para llevernos al menu
Sl correspondiente de cada plan estrategico.
Esta programado para realizar busquedas de texto
y/o numeros.

Fuente: Los autores

Algunos de los planes requieren la opcion de ingresar documentos a través de
formularios que son accionados por el botén Ingresar Documento (ver llustracion
16) , esto con el fin de facilitar a quien maneje el plan, generar informacion de
manera facil y dinamica, lo que se mostrara posteriormente en la explicacion de

cada plan estratégico.

llustracion 16: Boton Ingresar Documento

Ingresar Documento ‘

Fuente: Los autores
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7.8.1 PLAN DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

OBJETIVO

Definir los lineamientos estratégicos de CONFECCIONES MEICY al igual que la
estructura del MOP, con el fin de garantizar el correcto funcionamiento de la

organizacion.

ALCANCE

El plan del Direccionamiento Estratégico comienza con el levantamiento de la
informacion, descripcion y comunicacion de la orientacion estratégica (mision,
vision, valores, politica y objetivos estratégicos) y termina con la implementacion
de acciones preventivas, correctivas y de mejora que aseguren la eficacia del
MOP.

DESCRIPCION

Para la organizacion es de vital importancia contar con estrategias que le
permitan mejorar constantemente en todos sus procesos, para lograrlo el
direccionamiento estratégico permite al usuario desarrollar las finalidades y los
propdésitos a los que se quiere llegar, estableciendo lineamientos que permitan a la
organizacion el crecimiento, sostenimiento econémico, y reconocimiento entre sus
clientes o usuarios. En este se establecen los logros esperados acompafiados de
indicadores que permitan velar por un buen desempefo de los procesos teniendo
concordancia con el horizonte que brinde la mision, vision, politica, valores y

objetivos estratégicos.
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De esta forma, el direccionamiento estratégico es la base para la creacion,
direccion y desempefio de cada uno de los planes estratégicos que se planteen en
el MOP.

El plan de direccionamiento estratégico se disefié como una matriz ( ver llustracién
21) en la cual se encuentra toda la informacion relacionada con el
direccionamiento estratégico, es asi como en ella se puede encontrar la misién,
vision, valores corporativos, politica, objetivos estratégicos, indicadores,
descripcién, meta, fecha de logro, seguimiento, entre otros.

Para este plan se realiz0 una programacidon con macros y visual Basic,
destacando de esto el disefio de botones adicionales a los mencionados
anteriormente en la descripcion general de los planes, los cuales permiten una
mejor interactividad y manejo de la herramienta, mostrando la ventana emergente
con informacién de acuerdo al boton seleccionado. En la Tabla 3 se muestra la

forma en como funcionan cada uno de los botones.

Tabla 3: Descripciéon de Botones Plan D.E

BOTON DESCRIPCION
Al seleccionar este botdn se activa una ventana emergente,
MISION en la cual se muestra la mision de la organizacién .( ver
llustracion 17)
Al seleccionar este botdn se activa una ventana emergente,
e en la qgal se muestra la vision de la organizacién .( ver
llustracién 18)

Al seleccionar este botdn se activa una ventana emergente,
en la cual se muestran los valores corporativos de la
organizacion .( ver llustracion 19)

VALORES CORPORATIVOS

Al seleccionar este bot6n se activa una ventana emergente,
en la cual se muestra la politica de la organizacion .( ver
llustracion 20)

POLITICA

Fuente: Los autores
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llustracion 17: Ventana Emergente —Mision

MISION

CONFECCIONES MEICY es una empresa manufacturera dedicada
a la produccion y comercializacion de uniformes de dotacidn
empresarial, asesoriay capacitacién de imagen, protocoloy
presentacion entre otras, brindando los mejores y mas variados
disefios, garantizando altos estandares de calidad en los
productos y/o servicios proporcionado.

MNuestra gestion se basa en el trabajo en equipo con ética
profesional, mejoramiento continuo y entregas oportunas con el
fin de cumplir las necesidades y espectativas de nuestros
clientes logrando asi incrementar el nivel de confianza,
credibilidad y posicionamiento de la empresa.

REGRESAR

Fuente: Los autores

llustracion 19: Ventana Emergente-
Valores Corporativos

VALORES CORPORATIVOS

‘ Respeto

Lealtad
Compromiso
Trabajo en equipo

REGRESAR

Fuente: Los autores
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llustracion 18: Ventana Emergente -Vision

VISION

CONFECCIONES MEICY para el 2016 tendra un posicionamiento
consolidado en el mercado regional y una mayor participacidn en
el ambito nacional a traves de la mejora continua de su gestion y
la implementacién de un modelo de operacidn por proceso-MOP
que permitan entregar la mejor y mas alta calidad en nuestros
productos y/o servicios, con el fin de lograr el reconocimiento
como una empresa pionera en innovacion y cumplimiento, a
través del uso apropiado de la infraestructura, las tecnologias y
nuestros colaboradores con una adecuada cultura organizacional.

REGRESAR

Fuente: Los autores

llustracion 20: Ventana Emergente-Politica

PLAN - DIRECCIONAMIENTO ESTRA

POLITICA

CONFECCIONES MEICY busca garantizar la calidad de los
productos y |a prestacidn de los servicio, para satisfacer las
necesidades y requerimientos de los clientes y exceder sus
expectativas a través de:

El enfoque por procesos en todas las actividades con permanente
mejora continua.

El crecimiento y fortalecimiento de los pilares, competencias y
walores en cada uno de los colaboradores.

Liderazgo y trabajo en equipo con personal competente, motivado
y comprometido.

Responsabilidad, confianza y oportunidad en la entrega de
nuestros servicios y productos.

Infraestructura adecuada para prestar un servicio eficiente con
entregas eficaces.

REGRESAR

Fuente: Los autores



llustracién 21: Plan de Direccionamiento Estratégico

PLAN - DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1. Efectividad plan gestion peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias:
MISIGN No. de acciones implementadas y sul
impacto / No. de PQRS Se deben desarrollar]
Sistema de PQRS,(peticiones, actividades conjuntas entre los|
i Ser reconecides por] quejas, reclamos, sugerencias| :;::;::1:‘12“ gllscf!alzcl:;ﬁl Gl dlente procesas  responsables  para|
VISION nuestros clientes ) como medio  de seqin er{cuestaa cade lograr satisfacer los cliente. )
como una empresa e comunicacion para que los| g P . Asignacion  de}
altes estandares del clientes puedan dar a conocer| | Los procesos responsables) DIRECTOR MC
° ) sus  satisfacciones ¢ 3. Efectividad  del  disefiorlirpoiaran de 12 mano de los
calidad en|Calidad en ell o | Expectativas de los clientes logradas /| 4 o DIRECTOR Jsborad
confecciones delsenvicio 3 respecto el o, | MAYO 31 DE ol de expectativas de clientes planes de no conforme | .oueney  [Colaboradores
VATORES VDS uniformes clente producto, servicio v calidad, 2014 P peticiones, quejas, reclamos y| DIRECTOR DE para el
ELRRO empresariaes : las cuales seran atendidas| 4. Servicio post venta: sugerencias, buscando con OPERACIONES desarrollo de |as}
CONFECCIONES ol :'nn sl oportunamente fomentando 3| n'm de ue:: rec\amlu s solucionados /es!o |a satisfaccion del cliente, actividades
VEICY & travis celreguerimintos fidelidad hacia e !
i ; a ' CONFECCIONES  MEICY] o de quejas y reciamas recibidos. Se deben desarrollar encuestas|
- encuesta  satisfaccion  del de satisfaccion del cliente para|
poLimcA :Ez’;:;f;::l’ e cliente S.NEntrega a tiempo: medir y conocer su grado de
el o de pedidos que se entregaron al e cigy
continio  de o] tiempo / No de pedidos programados
procesos y  con
equipos de trabajo|
garantiza  satisfacer| 1. Logros de la planeacion|
todos los requisitos| estratégica:
de nuestros clientes| Planeacion  estratégica  ejecutada, /|
a través de un MOP.| Planeacidn estratégica proyectada
Cumpliendo con los|
objetivos y los mas| 2. Control estructura documental el
altos estindares de| MOP: Planeacion estratégica)
calidad en nuestros La participacion, opinién y el Estructura documental del MOP vigente /[orientard el MOP, que s Asignacion  dej
servicios. Defnir  procesos ] grado de satisfaccion de cads| Estructura documental del MOP ajustada,|reflejara posteriormente en los| presup
estategias gefFficécia delluno de los colzboradores creada y/o eliminada, informes de gestion de log
operacién del Modelo  dejcon el objetivo de minimizar] Drocesos. Se define por|Colaboradores
negocio. Operacion  |esfuerzos y lograr mejores|40% 3. Impacto de la gestién por procesos: CONFECCIONES  |para el
’ por Procesosiresultados mediante el MOP, Desempefio logrado en los procesos /|Planeacion  estratégica  e|MEICY desarrollo de |as)
MOP. generando  una  mayor| Desempefio proyectado en los procesos,  |Innovacién y mejora continua) actividades
eficiencia en los procesos de| realizan el sequimiento |
CONFECCIONES MEICY. 4. Estrategia de venta: control al MOP Asesores
No de clientes a quienes se le realizo laf
venta del producto o servicio / No de
clientes visitados.
5. Materia prima:
Devolucion de materia prima (rollos o
metros) / eomnra de materias nrima

Fuente: Los autores
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llustracién 21: Plan de Direccionamiento Estratégico (continuacion)

PLAN - DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

1. Cumplimiento del marco legal
No. de acciones correctivas implementadas|
MISON Establecer os planes| ::’:EE‘;SOYNE: r;ﬂ'z:::d;: y su impacto/ No. de no conformidades|se contratara un auditor| hsignacien  de
fe soumsto | J romatie i 4 o el et S UV VI O, s,
de los programas g:r:utprrilmienty {:;szac;:naalu dqnl:) erialsa I;éz;a: 2. Cumplimiento del reglamento|normatividad Iegal.serVICIO ke Colaboradores
visiON orenados ) de marolcontraando 2 personas|40% ntarme " o .ﬂ" de oes o o produccién ~(para el
cumplimiento  del legal y de Ig|competentes que les ayude No. de no conformes del manual interno /|auditorias internas por- partef eariicios desarrollo de s
marco legal e interno| orga nlyzaclén o5 orlente enqel e n!mml No. de acciones implementadas y sulde la gerencia para con el aitales actividades
de la organizacion. 9 y impacto personal para  vigilar gl Eneraes:
(CONFECCIONES de a norma, ademés de hacer| ; administracion
MEICY a través del sequimiento al manual interno amplinerto. del regjamento Asesores
compromiso e a organizacién 3. Cumplimiento de auditorias: interno de la organizacion
VALORES CORPORATIVOS i, g ' Ndmero de Auditorias Realizadas / Nimero
mejoramiento i de Auditorfas Programadas
contindo  de  los| 1. Cumplimiento de necesidades y
pogasL. 1., oportunidades: (Necesidad ~ ulSe desarrollara  planes |
equipos de trabajo) oportunidad abarcada | Cantidad de|programas  que  logren
poLiTIcA competentes, " necesidad u oportunidad detectadas)  [deferminar y  evaluar  [as
garantiza  satisfacer|Disefiar g competencias y habilidades de
todos los requisitos|implementar 2. Desarrollo de competencias:|los colaboradores logrando
de nuut;os clientes|programas de Cantidad de capacitaciones realizadas /|identificar debilidades,
a través de un MOP.|capacitacion yi Total de capacitaciones planeadas oportunidades, fortalezas | Asignacion  de|
Cumpliendo con los|entrenamiento con el cD:rsna:?el:\acriasy evdaeluar ::: amenazas. presupuesto.
objetivos y los més|fin de contribuir en el colagora dores. por medio de 3. Productividad: Desempefio de|Se realizaran capacitaciones de
altos estandares de|enriquecimiento  de| competitvid |estrategias pze Jogren produccion por proceso/ meta defacuerdo a las necesidad u|Se define por|Colaboradores
calidad en nuestros{los procesos .p g q 9 40% produccion por proceso oportunidades  que  se{CONFECCIONES [para el
2 ad interna,  [desarrollar habilidades a los| i
servicios. elaboracion y coaboradores,  bajo el identifiquen en|MEICY desarrollo de las|
prestacion del enfoque del' Modelo de 4, Cumplimiento de produccin: No deCONFECCIONES MEICY, actividades
producto y/o servicio| Operacion por Procesos-HOP prendas producidas / No de prendas|logrando ver su impacto en I3
al iqual que el ' programadas para produccién. productividad de cada uno de Asesores
fortalecimiento  del los procesos.
equipo de trabajo. 5. Cumplimiento de servicios: No defLo anterior se planeara con

servicios cumplidos / No de servicios|
programados.

fines a mejorar las condiciones|
de trabajo y la productividad

Fuente: Los autores

(de CONFECCIONES MEICY
6. Tiempo perdido: Tiempo requeridol
nara 0 renaraciin/ b
LK)
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7.8.2 PLAN GESTION DE DOCUMENTOS

OBJETIVO

Administrar toda la documentacion generada en CONFECCIONES MEICY, con el
fin de permitir un eficiente manejo, organizacion y estandarizacion de la

informacion que se genera en la entidad tanto externa como internamente.

ALCANCE:

Inicia desde la creacion, manejo y/o modificacion de documentos y registros
generados en CONFECCIONES MEICY tanto internos como externos, hasta el
control y la disposicion final de cada documento generado.

DESCRIPCION:

Para ejercer control sobre todos los procesos de una organizacion, es de gran
importancia contar con procesos estructurados y todo lo que concierne a ello sea
documentado para lograr una mejor gestion, esta documentacion debe estar dada

por la que se genera desde el comienzo de la organizacion, la actual y la futura.

La herramienta para el plan de gestion documental en CONFECCIONES MEICY
se realiz6 como un conjunto de actividades administrativas y metodologias
plasmadas en una herramienta de Excel, este plan busca facilitar la
implementacion del Modelo de Operacién por Procesos - MOP, por medio de la

administraciéon oportuna de la documentacion interna y externa.
El plan de gestiéon documental disefiado busca tener un control de la

documentacion de cada proceso de la organizacion La herramienta se esbozé

pensando en la facil comprensién de los colaboradores, y consta de cinco (5)
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items creados de forma interactiva mediante el menu que se observa en la

llustracién 22, el cual permite dirigirse al item deseado por medio de un clic.

llustraciéon 22: Men( Plan - Gestién de Documentos

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

CONTROL DE REGISTROS

Fuente: Los autores

A continuacién se dara a conocer y explicar cada uno de estos items:

7.8.2.1 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

El listado maestro de documentos externos (ver llustracion 23), fue disefiado para
el control de documentos provenientes de fuentes externas a la organizacion, tales
como: proveedores, clientes, acreedores, entre otros. Esta herramienta consta de

seis (6) puntos:

e Proceso: Nombre del proceso que concierne al documento generado.

e (Cadigo: Cdbdigo correspondiente al documento del proceso.

e Nombre del documento: Nombre del documento que se esta generando.
e Version: Version en la que se encuentra el documento generado.

e Generado por: Responsable del documento generado.

e Distribuido a: A quien se dirige el documento.

87



llustracién 23: Listado Maestro de Documentos Externos

Ingresar Documento

RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE
MODIFIQUE UN DOCUMENTO

ol j|a

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

PROCESQ

CODIGO

NOMBEBRE DE DOCUMENTO VERSION

GENERADO POR DISTRIBUIDO A

Fuente: Los autores

La herramienta cuenta con un boton que permite diligenciar la informacion
requerida por medio de un formulario, como se muestra en la llustracion 24.

llustracién 24: Boton y ventana para ingresar documentos

Fuente: Los autores

7.8.2.2

25

i Ingresar Documento !

INGRESAR DOCUMENTO

Proceso: ‘ |

Codigo: ‘

Nombre del Documento: |

Version:

Generado por: ‘

Distribuido a: ‘

REGISTRAR

FINALIZAR

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS

El listado maestro de documentos internos (ver llustracién 25) se disefié para
ejercer un control sobre los documentos generados en los procesos de la
organizacion. Esta herramienta contiene nueve (9) puntos:

e Proceso: Nombre del proceso que concierne al documento generado.

e Software o modulo: En caso de haberlo se escribe el software o modulo

usado para la generacion del documento del proceso correspondiente.
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e (Cdbdigo: Cddigo correspondiente al documento del proceso.

e Nombre del documento: Nombre del documento que se esta generando.

e Version: Version en la que se encuentra el documento generado.

e Fecha: Fecha en la que se genero el documento interno.

e Revis6: Nombre de la persona o proceso encargado de revisar el
documento.

e Aprob6: Nombre de la persona o proceso encargado de aprobar el
documento.

e Distribuido a: A quien se dirige el documento.

llustracién 25: Listado Maestro de Documentos Internos

INGRESAR DOCUMENTO RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MODIFIQUE UN DOCUMENTO lg: u

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS

SOFTWARE / ,
PROCESO |~ o | CODIGO NOMBRE DE DOCUMENTO VERSION|  FECHA REVISO APROBO DISTRIBUIDO A

Fuente: Los autores

Para facilitar el manejo de los puntos que conforman al listado maestro de
documentos internos, se establecio un botdn que permite diligenciar la informacion
requerida por medio de un formulario tal como se muestra en la llustracion 26.

llustracion 26: Formulario para Listado Maestro de Documentos Internos

INGRESAR DOCUMENTO [_th
Proceso: [
Software/Modulo: [ seleccione |
Cédigo: \
R Nombre del Documento: |
Ingresar Documento |
L d |::> Versisn: [ Fecha: |
Reviso: [
Aprobo: |
Distribuido a: |
REGISTRAR FINALIZAR
Fuente: Los autores
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7.8.2.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

Esta herramienta se desarroll6 con el objetivo de asegurar que los documentos
internos y externos son adecuados, se encuentran actualizados y estan
disponibles (Ver llustracion 27).Esta herramienta contiene doce (12) criterios:

Cdédigo: Cadigo correspondiente al documento del proceso.

Nombre del documento: Nombre del documento que se esta generando.
Fecha: Fecha en la que se generé el documento interno.

Versién: Version en la que se encuentra el documento generado
Modificacion: Consta de la generacién de la modificacion, la version, la
fecha en que se modificé y observaciones de lo modificado.

Responsable: Nombre de la persona o proceso responsable del
documento.
Documentos que se deben utilizar: Nombre de los documentos que se

deben utilizar para el documento tratado.

Registros que se deben generar: Nombre de los registros que se deben
generar debido al documento tratado.
Revis6: Nombre de la persona o proceso encargado de revisar el

documento.

Aprob6: Nombre de la persona o proceso encargado de aprobar el
documento.
Distribuido a: A quien se dirige el documento.

llustracion 27 : Control de Documentos

INGRESAR DOCUMENTOS

RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MODIFIQUE UN DOCUMENTOQ

GUIA TECNICA PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

OBJETIVO

Asegurar que los documentos utiizacos son adecuados, s encuentran actualizados y estan disponibles

PROCESO

: MODIFICACION
OGO NOMBRE DEL S — _ REsponsapLs | POCUMENTOS QUESE | REGISTROSQUESE | oo | oo o | DISTRIBUIDO
DOCUMENTO VERSIO  FECHA | OBSERVACIONES DEBEN UTILIZAR |  DEBEN GENERAR A

Fuente: Los autores
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Con el propésito de facilitar el uso de la herramienta, se disefid un botén que

permite diligenciar la informacion requerida por medio de un formulario, como se

aprecia en la llustracién 28.

llustracion 28: Formulario para la Matriz de Control de Documentos

INGRESAR DOCUMENTO

Proceso: | ‘

Codigo:

Nombre del Documento : |

Fecha: ‘

Responsable: ‘

Reg. que se genera:

Aprobo: ‘

Ingresar Documento

MODIFICACION

Fecha: ‘

Versién: |

Doc. que se deben utilizar: |
Revisé: |

Distribuido a:

Versién: ‘

Observaciones:

REGISTRAR

FINALIZAR

Fuente: Los autores

7.8.2.4 LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

El listado maestro de registros (ver llustracion 29) se planted para facilitar la

administracion de los
organizacion. Esta herramienta contiene nueve (9):

registros generados en todos

los procesos de la

e Proceso: Nombre del proceso que concierne al documento generado.

e Cadigo: Cdbdigo correspondiente al documento del proceso.

e Nombre del formato: Nombre del documento que se esta generando.

e Version: Version en la que se encuentra el documento generado.

e Fecha: Fecha en la que se genero el documento interno.

e Elaborado por: Responsable del registro elaborado.
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e Revis6: Nombre de la persona o proceso encargado de revisar el
documento.

e Aprobé: Nombre de la persona o proceso encargado de aprobar el
documento.

e Distribuido a: A quien se dirige el documento.

llustracién 29: Listado Maestro de Registros

INGRESO DE DOCUMENTOS RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MODIFIQUE UN
DOCUMENTO

LISTADO MAESTRO DE REGISTROS

PROCESO CODIGO NOMBRE DEL FORMATO | VERSION | FECHA | ELABORADO POR REVISO APROBO DISTRIBUIDO A

Fuente: Los autores

En esta herramienta se programé un boton que permite diligenciar la informacion
requerida a través de un formulario como se muestra en la llustracion 30.

llustracién 30: Formulario - Listado Maestro de Registros

INGRESAR DOCUMENTO [ET]

Proceso: |

cédigo: |

Nombre del Formate: |

Versién: Fecha:

Ingresar Documento ‘ I::> Reviso:

Elaborade por:

Aprobo:

|
|
|
Distribuido a : ‘

REGISTRAR FINALIZAR

Fuente: Los autores
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7.8.25 CONTROL DE REGISTROS

Se disefié con el objetivo de asegurar que los registros utilizados son adecuados,
se encuentran actualizados y estan disponibles, para esto la herramienta cuenta
con doce (12) puntos (ver llustracién 32):

e Cdbdigo: Cddigo correspondiente al documento del proceso.
e Nombre del registro: Nombre del registro que se esta generando.

e Fecha: Fecha en la que se genero el registro.
e Version: Version en la que se encuentra el registro generado.

e Modificacién: Consta de la generacion de la modificacién, la version, la
fecha en que se modificé y por ultimo las observaciones de lo modificado.
e Responsable: Nombre de la persona o proceso responsable del registro.

e Documentos que se deben utilizar: Nombre de los registros y/o
documentos que se deben utilizar para el registro tratado.
e Registros que se deben generar: Nombre de los registros que se generan

e RevisO: Nombre de la persona o proceso encargado de revisar el registro.
e Aprobd6: Nombre de la persona o proceso encargado de aprobar el registro.

e Distribuido a: A quien se dirige el registro.

Para facilitar el manejo de los puntos que conforman el control de registros, se
disefio la programacion de un botdn que permitiera diligenciar esta informacion por
medio de un formulario como se muestra en la llustracion 31.

llustracion 31: Formulario para el Control de Registros

INGRESAR DOCUMENTO {d_hj |
Proceso: [ Cédigo: [—
Nombre del Documento : ‘

Fecha: [— Versién: [—
Responsable: ’7 Doc. que se deben utilizar: ‘
Reg. que se genera: ,7 Revisé: ‘
:Ingresalanc.llmentn [:> Aprobo: [— Distribuido a: ‘
MODIFICACION

Fecha: [— Version: [—
Observaciones: \

REGISTRAR FINALIZAR

Fuente: Los autores
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llustracion 32: Control de Registros

INGRESAR DOCIMENTO RECUERDE GUARDARSIEMPRE QUE MODIFIQUE UN DOCUMENTO l ' U

GUIA TECNICA PARA EL CONTROL DE REGISTROS

OBJETIVO

Asegurar que los registros utilizados son adecuados, se encuentran actualizados y estan disponibles

PROCESO | CODIGO NONEREDEL FECHA | VERSION T RESPONSABLE DOCUMENTOSQUESE | REGISTROS QUE REVISADO | APROBADO | DISTRIBUIDO A
REGISTRO VERSION | FECHA | OBSERVACIONES DEBEN UTILIZAR | DEBEN GENERAR

Fuente: Los autores

7.8.3 PLAN DE GESTION DE COMUNICACION

OBJETIVO

Gestionar y documentar estrategias de comunicacion para el correcto
funcionamiento de los procesos fortaleciendo dicha comunicacion de
CONFECCIONES MEICY.

ALCANCE

Inicia desde la identificacion de las necesidades a comunicar hasta la creacion y
administracion de estrategias que permitan el buen funcionamiento del plan de
gestidon de comunicacion.

DESCRIPCION

La comunicacion es una actividad que aborda en su totalidad a la organizacion,

pasando por todas las areas, procesos, colaboradores y lo que esté relacionado

con la organizacion tanto internos como externo, lo que hace que la comunicacién
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sea proyectada y ejecutadas a diversos publicos y por ende con objetivos
diferentes, por ello es fundamental organizarla y llevarla a la practica
sensibilizando a todos los colaboradores de la organizacion para asi generar
conciencia de lo importante que es la comunicacion para que los procesos

funcionen de forma correcta.

El plan de gestibn de comunicacién disefiado para CONFECCIONES MEICY
permite desarrollar estrategias de comunicacién que brinden dar solucion y
permiten responder a diversos criterios, aspectos y necesidades que surjan en la
organizacion, la herramienta consta de dos (2) items que gracias a su
programacién con Visual Basic y Macros permite un facil uso y entendimiento de la

herramienta. En la llustracion 33 se muestra el menu de este plan.

llustraciéon 33: Men( Plan de Comunicacion

PLAN- GESTION DE COMUNICACION

PLAN DE COMUNICACIONES

Fuente: Los autores

A continuacion se hara una descripcion de los items que conforman el plan de

gestidon de comunicacion.

7.8.3.1 PLAN DE COMUNICACIONES

El plan de comunicaciones (ver llustracion 34) se disefid con el objetivo de

gestionar la comunicacion de la organizacion, pretende generar una comunicacion
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asertiva entre los procesos de la organizacion, este item se encuentra conformado

por ocho (8) puntos:

e Proceso: Nombre del

comunicacion.

proceso en el

que se planea ejecutar

la

e Tema especifico: Tema especifico de lo que se quiere tratar en la

comunicacion.

e Objetivo: Logro que se quiere alcanzan con la comunicacion planeada.

e Actividades: Nombre de las actividades necesarias para cumplir con el

objetivo.

e Publico objetivo: Publico al que se quiere intervenir con la comunicacion.

e Medio de comunicacién: Se da a elegir el medio de comunicacion con que

se quiere llegar al publico objetivo, estas elecciones van del 1 al 14, como

se muestra en la Tabla 4.

Tabla 4: Medios de Comunicacién a emplear

MEDIOS DE COMUNICACION
1. Manual de procedimientos 6. Reunion 11, Eventos
2. Planes y programas 7. Informes 12. Cartillas
3.Documentos intemos, Encuesta |8. Boletines 13. Videos, CD
4. Encuestas 9. Llamadas telefonicas 14. video Conferencias
5. Carteleras 10. Correo electronico, pagina weh

Fuente: Los autores

e Recurso necesario:

comunicacion deseada.

Recursos que se necesitan para

lograr

e Responsable: Nombre de la persona o proceso responsable de

comunicacion.

la

la

*Entrevista con Guillermo Salinas, Ingeniero Industrial — Estudiante de maestria en Ingenieria Industrial;
Profesional consultado para el desarrollo y uso de las macros en el Plan de Comunicacion. 6 de

Noviembre del 2013.
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llustracién 34: Plan de Comunicacién*

INGRESAR RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MODIFIQUE UN DOCUMENTO H“ ﬂ

PLAN DE COMUNICACIONES

MEDIO DE COMUNICACION

PROCESOS | TEMA ESPECIFICO OBJETIVO ACTIVIDADES PUBLICO OBJETIVO

]

3|4|5(6|7[8[9(10(11/12|13|14 RECURS0S RESPONSABLE

Fuente: Los autores

Con el propésito de facilitar el manejo de la herramienta, se cred un botén que
permitiera diligenciar la informacioén solicitada por medio de un formulario como se
muestra en la llustracion 35.

llustracién 35: Formulario para el Plan de Comunicacion

INGRESAR DOCUMENTO (2

Procesos: |

Tema Especifico s |

Objetivo : ‘

Actividades: ‘

™ Manual de

. Medios de Comu
i INGRESAR

o5 (1) ™ Boletines (8)
™ Planes y programas

2)

™ Documentos internos (3) I™ Correo electronico, pégina web (10)

™ Llamadas telefonicas (9)

I™ Encuestas (4) I™ Eventos (11)

I™ Carteleras (5) I™ Cartillas (12)

™ Reunién (6) I™ Videos ,CD (13}

™ Informes (7) I” Video Conferencia (14)
Publico Objetive: \
Recursos: [
Responsable: [

REGISTRAR FINALIZAR

Fuente: Los autores

7.8.3.2 MATRIZ DE COMUNICACION

En esta matriz se muestra en detalle la comunicacién que se quiere brindar en la
organizacion (ver ilustracion 36); y para esto cuenta con unos criterios que
corresponden a los siguientes cinco (5) puntos:

e Temade lacomunicacién: De que se trata la comunicacion.

e Publico objetivo: Publico al que se quiere intervenir con la comunicacion.
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e Responsable: Nombre del cargo o proceso responsable.

e Medio de comunicacion: Se da a elegir el medio de comunicacion con que

se llegara al publico objetivo, como se muestra en la Tabla 5.

e Seguimiento: Observaciones que se tengan que realizar debido al

seguimiento.

llustraciéon 36: Matriz de Comunicaciéon

INGRESAR ‘

DOCUMENTO

RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MODIFIQUE UN

B0

MATRIZ DE COMUNICACION

MEDIOS DE COMUNICACION

1. Manual de procedimientd6. Reunidn 11. Eventos
2. Planes y programas 7. Informes 12. Cartillas
3.Documentos internos, 8. Boletines 13. Videos, CD

4. Encuestas 9. Llamadas telefonicas

14. video Conferencias

5. Carteleras 10. Correo electronico, pagina web

TEMA DE LA COMUNICACION
TEMA PRINCIPAL
0 GLOBAL

PUBLICO OBJETIVO
TEMA ESPECIFICO

MEDIO DE COMUNICACION

RESPONSABLE

SEGUIMIENTO
112(3|4|5|6|7|8|9|10(11(12(13( 14

Fuente: Los autores

Para facilitar el manejo de los puntos que conforman la informacion a diligenciar
de la matriz de comunicacion, se disefid0 la programacion de un botén que
permitiera por medio de un formulario como se muestra en la llustracion 37.

llustracion 37: Formulario parala Matriz de Comunicacion

INGRESAR DOCUMENTO

Tema Principal Global :

Tema Especifico :

Publico Objetivo :

Responsable:

Medios de Comunicacié

™ Manual de Prox

f INGRESAR 3”::\/>

I~ Planes y progr.

I™ Documentos internos (3)

™ End (@)

(5)

I~ Boletines (8)
LLamadas telefonicas (9)
Correo electronico, pigina web (10)
™ Eventos (11)
Cartillas (12)
Videos ,CD (13)

Video Conferencia (14)

Seguimiento:

REGISTRO

FINALIZAR

Fuente: Los autores
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7.8.4 PLAN DE MEJORA CONTINUA.
OBJETIVO.

Identificar e implementar las acciones de mejora en CONFECCIONES MEICY
sujeto al Modelo de Operacién por Procesos logrando incrementar la eficiencia en
todos los procesos y satisfaciendo las necesidades generadas en todas las partes
interesadas para con la organizacion.

ALCANCE.

El plan de mejora continua es disefiado para que se aplique a todos los procesos
de CONFECCIONES MEICY, comenzando desde la deteccion hasta la
implementacion de mejoras sujetas al correcto funcionamiento del MOP.

DESCRIPCION

En la actualidad para tener estabilidad en el mercado se debe ser innovador y
competitivo debido a que son mas las exigencias del mercado, para ello se disefio
en CONFECCIONES MEICY el plan de gestion de mejora continua, partiendo de
la premisa que nada puede considerarse como algo terminado o mejorado en
forma definitiva, se necesita constantemente mejorar el buen funcionamiento de la
organizacion y lograr asi que sea mas competitiva.

La mejora continua, es un proceso estratégico que siempre debe estar presente
en la organizacion, a través de él se busca identificar las acciones requeridas,
planear su ejecucion, su implementacion, verificar sus resultados y nuevamente
tomar acciones para seguir mejorando los procesos de la organizacion,
incrementando su eficiencia y competitividad.

La herramienta elaborada para el plan de gestion de mejora continua se disefi6 de
manera interactiva permitiendo un facil uso y manejo, esta herramienta inicia con
un menu en donde se muestra como se conforma el plan de mejora continua
(véase en la llustracion 38), su programacion permite que al darle clic al item
deseado lleve al usuario a la opcion que selecciono. A continuacion se explicaran

cada uno de los componentes que conforman al plan de mejora continua.
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llustracion 38: Menu Plan de Mejora

PLAN DE MEJORA CONTINUA

&

estapope | FICRCIAPE
ACCIONES

ACCIONES
EMPLEADAS  emMpLEADAS

Fuente: Los autores

7.8.4.1

Listado de procesos

Este componente del plan muestra el comportamiento de las acciones de mejora
continua implementadas en los proceso de CONFECCIONES MEICY (Ver
llustracion 39) por medio de la siguiente informacion:

N° (numero) : Identifica el orden en que estan las acciones de mejora
Proceso: Muestra el proceso en donde se esta implementando la accion de
mejora, en este punto se despliega una lista para seleccionar los procesos
en el que se esta implementando la accion de mejora.

N° de acciones empleadas: Muestra la cantidad en nimeros de acciones
implementadas en el procedimiento y/o actividad tratada, el resultado no lo
da automaticamente la herramienta disefiada.

N° de acciones abiertas: La programacion realizada permite visualizar la
cantidad numérica de acciones que a la fecha se encuentran sin concluir,
esta informacion proviene de la informacién registrada en la matriz de
gestion de acciones para la mejora continua que se explica posteriormente
en el apartado 7.7.4.3 del plan de mejora continua.

N° de acciones concluidas: Gracias a la programacion realizada muestra

la cantidad numérica de acciones que a la fecha terminaron de forma



correcta su objetivo, esta informacion proviene de la informacion registrada
en la matriz de gestion de acciones para la mejora continua que se explica
posteriormente en el apartado 7.7.4.3 del plan de mejora continua.
Porcentaje de acciones eficaces (%): Se programé de tal forma que
muestre porcentualmente la cantidad de acciones de mejora que por Su
cumplimiento han sido eficaces, esta informacion proviene de la informacion
registrada en la matriz de gestion de acciones para la mejora continua que
se explica posteriormente en el apartado 7.7.4.3 del plan de mejora
continua.

Porcentaje de acciones que presentan demora (%): Se programoé de tal
forma que muestre porcentualmente la cantidad de acciones de mejora que
no se han cumplido en el tiempo planeado para la accion, esta informacion
proviene de la informacion registrada en la matriz de gestion de acciones
para la mejora continua que se explica posteriormente en el apartado

7.7.4.3 del plan de mejora continua.

llustracién 39: Listado de Procesos

~ :
RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MODIFIQUE UN E ‘ U
DOCUMENTO

LISTADO DE PROCESOS
No PROCESD N DE ACCIONES N2 ACCIONES N2 ACCIONES PORCENTAIE DE ACCIONES PORCENTAIE DE ACCIONES QUE
) EMPLEADAS ABIERTAS CONCLUIDAS EFICACES (%) PRESENTAN DEMORA (%)
Gestion Gerencial 50% 50%
Planeacion Estrategica 0% 100%

Mejora Continua

Comercial

Logistico 33% 67%

Disefio

Produccidn

Gestion financieray Contable

wl e |[w|o|w|e|w]|m|~

Gestion Humana

1

=

s|lealea|leoa|leo|lw|la|la|l~ |~
o|le|le|lea|lea|m|le|le |~ |~
o|le|le|le|lea|—|lo|le|= |-

Soportey Mantenimiento

Fuente:

Los autores
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7.8.4.2 GESTION DE ACCIONES PARA LA MEJORA CONTINUA

La matriz gestion de acciones para la mejora continua (véase llustracion 41): es
una herramienta permite al usuario administrar y controlar las acciones de mejora
gue se estén implementando en la compafiia, consta de cinco (5) puntos:

e Identificacion: Se pretende identificar la oportunidad de mejora que tenga
un proceso, esta conformado por cuatro (4) puntos que permiten generar
esta informacion.

v N° (numero): Identifica el orden en que estan las oportunidades de

acciones de mejora.

v" Proceso: Muestra los procesos a los cuales se ha detectado una
posible accion de mejora.

v" Procedimiento: Muestra el procedimiento al cual se le ha detectado
una posible accion de mejora.

v' Descripcion de mejora / oportunidad de mejora: Se describe de

manera puntual la oportunidad de mejora encontrada.

e Apertura de la accién: Conformado por siete (7) puntos que permiten una
correcta apertura de la accion de mejora detectada, estos puntos son:
v" Fuente de la accion: Informa de donde proviene la accién de mejora.

v Tipo de accibn a emplear: Muestra que tipo de accién se
implementara, por ejemplo; accidn preventiva o accidn correctiva.

v' Resultados esperados de la accion: Detalle de lo esperado.

v' Lider de la accion: Nombre de persona o procesos responsable de la
ejecucion y funcionamiento de la accion de mejora.

v' Fecha de inicio de la acciéon: Fecha en la que se planea iniciar la
accion de mejora.

v' Expediente: Sucesos histéricos que permitan el correcto inicio y
desemperio de la accion de mejora.

v Documento de aprobacién del comité: Registro de documentos que

comprueben que se aprobd el inicio de la accion a implementar.
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e Planificacion de acciones: Permite planear la ejecucion de la accion de

mejora que se pretende iniciar, estd compuesta por seis (6) puntos.

v

v

Porcentaje de ejecucion: Muestra porcentualmente la ejecucién que
se ha cumplido con lo establecido.

Fecha de cierre: Fecha en la que se planea terminar la accion
implementada.

Dias de retraso: Muestra numéricamente que cantidad de dias tiene de
retraso la accién con respecto a la fecha de cierre.

Control de acciones de mejora: Indica si la accién se encuentra con
retraso o no con un sistema de alerta donde le muestra al usuario el
estado de la accion tal como se muestra en la Tabla s :

Tabla 5: Control de acciones

COLOR ESTADO DE LA ACCION

- Presenta demora o retraso

No presenta ninguna eventualidad

Fuente: Los autores

v

Justificacion de retraso: Si la accién se encuentra retrasada en este
punto se describe por qué lo esta.

e Control de avance Control de la eficacia: Esta compuesto por cinco (5)

puntos que permite velar por el correcto funcionamiento del plan de mejora

continua, estos puntos son:

v

Fecha de control: Muestra la Programacion para realizar los controles
planeados de la accidn que se ejecuta.

Revision de la eficacia de las acciones: Muestra lo que se verifica en
la accion que se esta implementando.

Evidencia de los resultados logrados con la accion: Muestra los
registros que me puedan dar soporte de los resultados logrados con la

accion implementada.
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v" Revision de los resultados de las acciones: Muestra una calificacion
que permite revisar coOmo se encuentran los resultados de la accion
implementada con respecto a su eficacia, se plantea en la Tabla 6:

Tabla 6: Revision de resultados

LETRA DESCRIPCION
A Aun no se puede verificar la eficacia
B Se implementd y necesita mejoramiento
C Se implementd y fue eficaz

Fuente: Los autores

v' Estado: Muestra mediante colores el estado de la acciéon que se esta
implementando como se muestra en la Tabla 7.

Tabla 7: Estado de laaccén

COLOR ESTADO DE LA ACCION

Solo si se encuentra abierta

_ Solo si se encuentra cerrada.

Fuente: Los autores

La matriz gestion de acciones para la mejora continua cuenta con un botén (Ver
llustracion 40) que permite consultar un listado de los procedimientos y/o

actividades documentados en la organizacion.

llustracion 40: Boton lista de procesos

Fuente: Los autores
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llustracién 41: Gestion Acciones para la Mejora Continua

S 1=

RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MODIFIQUE UN DOCUMENTO

GESTION DE ACCIONES PARA LA MEJORA CONTINUA

PLANIFICACION DE ACCIONES

= TIPO DE DOCUMENTO DE
N2 PROCESO PROCEDIMIENTO e Ll | FUENTE PE LA ACCION A RESULTADOS ESP,ERADOS LIDER D,E LA |FECHA_DE_ APROBACION DEL| CAUSAS BASICAS | CAUSA RAIZ | SOLUCION PROPUESTA
OPORTUNIDAD DE MEJORA ACCION DE LA ACCION ACCION INICIO .
EMPLEAR COMITE
GESTION DE ACCIONES PARA LA MEJORA CONTINUA
PLANIFICACION DE ACCIONES CONTROL DE AVANCE
FECHA | DOCUMENTO | PORCENTAIE
RESPONSABLE DE FECHADE | DIAS DE )
; CONTROL DE ACCIONES DE DEMORA | JUSTIFICACION DE RETRASO
weEuon | POPUSTADE | DE BE | cemee  |RETRASO
CERRE | APROBACION | EJECUCTION

ABIERTA

ABIERTA

ABIERTA

A
s =l
C
A
B
c &
A

Fuente: Los autores



En el listado de procedimientos se suministra la siguiente informacién (véase en la
llustracion 43)

e Procesos: Muestra el proceso al que pertenece el procedimiento.

e (Cdbdigo: Es la identificacion del procedimiento que esta dado por la
codificacion descrita en la seccion 7.7.

e Procedimiento: Muestra el nombre del procedimiento de CONFECCIONES
MEICY.

e Responsable: Nombre del encargado de cada procedimiento.

En este listado se cred un botdn cuya funcién es permitir a | usuario regresar a la
matriz gestion de acciones para la mejora continua, el cual se puede apreciar en la
llustracion 42:

llustracién 42: Boton regresar al documento

Fuente: Los autores

llustracién 43: Listado de Procedimientos

IE )
LISTADO DE PROCEDIMIENTOS %e‘
|

PROCESO CODIGO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE

GESTION GERENCIAL
PLANEACION ESTRATEGICA
MEJORA CONTINUA

M1-001 Contactar al cliente

COMERCIAL |mM1002  |visita
M2-001 _|Compra de materia prima para produccisn
M2-002__|Entrada de materiales
M2-003 _ |Devolucién de materia prima
M2-004__ |Recopilacisn de tallas y medidas

: M2-005 _ [Formalizacién de Pedidos

LoGlstico M2-006 __|Creacién de Orden de Prodiccidn-OP
M2-007 _|Abastecimiento de materiales
M2-008 __|Despacho de Pedido
M2-009  |Reposiciones
M2-010 __|Adicionales

DISERO M3-001 _|Creacién de muestras

M3-002__|Desarrollo de molderia para pedidos
Ma-001__[Trazo y corte de pedido

MA4-002 _|Confeccidn y terminacién de pedido
PRODUCCION M4-003__[Servicio de talleres de produccidn
MA4-004 _|Auditoria de Confeceidn
Ma005__|Ajuste a prendas

Cor ilizacion y pago de facturas
GESTION FINANCIERA Y Presupuesto
Conciliaciones
CONTABLE

Preparacién de impuestos

Tesoreria

Vinculacién
GESTION HUMANA Nomina

SOPORTE Y MANTENIMIENTO

Fuente: Los autores
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7.8.4.3 ESTADO DE ACCIONES EMPLEADAS

En este item la herramienta muestra el comportamiento de las acciones
implementadas en los procesos de acuerdo a su estado, si estan abierta o si son
acciones que se han cerrado ilustrandolo en una grafica o diagrama de barras que
permite ver dicha relacion (Acciones ejecutadas V.S Proceso involucrado)
mostrando graficamente barras de color verde si la accion esta concluida, y barras
de color amarillo si las acciones estan abiertas.

7.8.4.4 EFICACIA DE LAS ACCIONES EMPLEADAS

La herramienta disefiada para este item muestra el comportamiento de las
acciones implementadas en los procesos de acuerdo al porcentaje de eficacia o
demora que tenga la accion implementada, mostrando graficamente barras de
color verde si la accion esta concluida, y barras de color azul para el porcentaje de
acciones eficaces y rojo para porcentajes de acciones que presentan demora.

7.8.45 TENDENCIA DE LAS ACCIONES EMPLEADAS

Muestra el comportamiento de las acciones en cuanto a su tendencia de acuerdo
a cada mes en que se planeo ejecutar la accion.

7.8.5 PLAN DE RIESGOS.
Objetivo

Realizar la identificacion de los riesgos que presenten cada uno de los procesos
de CONFECCIONES MEICY para tomar decisiones que permitan reducirlos y/o

eliminarlos mediante acciones de mejora preventivas.

Alcance

El Plan de Gestién del Riesgo para CONFECCIONES MEICY va desde el estudio
detallado de los procesos, la identificacidon de la calificacion del riesgo, para
finalmente tomar decisiones e implementar acciones preventivas al riesgo

detectado y analizado.
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Descripcion

Un riesgo es entendido como la probabilidad que se tenga de ocurrir un dafio y
gue tan grave sea, los cuales se controlan gracias a la gestion que se haga con
estos, estableciendo programas y medidas que ayuden a controlar dichos riesgos
para evitarlos y/o reducirlos. La gestion de riesgos es usada en diversas areas de

una organizacion.

El plan de riegos es una herramienta disefiada para reflejar cada uno de los
riesgos detectados en los procesos de CONFECCIONES MEICY con el fin de
analizarlos y tomar medidas para eliminarlos y/o reducirlos y asi cumplir con el
objetivo de ayudar a la organizacion a comprender mejor los procesos que la
conforman, detectando riesgos que afecten de formas diversas al Modelo De
Operacion Por Procesos (MOP), haciendo énfasis en los costos de calidad y
costos de no calidad, este plan consta de dos (2) items (véase en la llustracion
44):

llustracién 44: Menu Plan de Riesgos

PLAN DE RIESGOS

B8 CESTION DE RIESGOS

B8 \/ATRIZ DE EVALUACION

L
N\
/

Fuente: Los autores

7.8.5.1 GESTION DE RIESGOS

Esta herramienta es disefiada para que el usuario pueda administrar los riesgos
gue se detecten en cada uno de los procesos (ver llustracion 45), en ella se toman

en cuenta siete (7) criterios, los cuales seran descritos a continuacion:
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N° (numero): Identifica el orden en que estan los riesgos identificados.
Proceso: Muestra el proceso en donde se detecta o se esta tratando el
riesgo de mejora.

Identificacion del riesgo: Logra identificar el riesgo mediante una

descripcién de este por medio de:

v' Riesgo o problema: Muestra de forma puntual el riesgo o problema
detectado.

v' Detalle: Descripcion detalladas del riesgo o problema detectado.

Revision de acciones: Muestra al usuario la forma de tratar dicho riesgo

para la disminucion o eliminacion de este, lo hace de la siguiente forma:

v ¢Qué se hace para evitar que se presente el riesgo?: Donde
permite al usuario buscar soluciones preventivas para el riesgo
detectado.

v ¢Cuales son los parametros que son medidos para hacer
seguimiento?: Busca que el usuario proponga parametros con los
cuales se pueda medir la disminucion o eliminacion del riesgo
detectado.

Evaluacion del riesgo: Le brinda al usuario tener informacion del

comportamiento que pueda tener el riesgo detectado, lo hace de la

siguiente forma:

v' Posibilidad: Calificacion del 1 al 5 donde 1 es la posibilidad minima de
gue pase y 5 la posibilidad maxima.

¥v' Consecuencia: Calificacion del 1 al 5 donde 1 la consecuencia minima
y 5 la consecuencia maxima.

v' Total: Resultado del producto entre la posibilidad y la consecuencia del
riesgo tratado.

v' Clasificacion del riesgo: La clasificacién depende del total (producto
entre posibilidad y consecuencia) y se califica de la como se muestra en
la Tabla 8.
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Tabla 8: Clasificaciéon del riesgo (Parametros)

CLASIFICACION PARAMETROS
Muy alto Si es mayor o igual a 25 (calificacion)

Alto Si es mayor o igual a 12 y menor a 25 (calificacion)
Medio alto Si es mayor o igual a 8 y menor a 12 (calificacion)
Moderado Si es mayor o igual a 4 y menor a 8 (calificacion)

Bajo Si es menor o igual a 4(calificacion)

Fuente: Los autores

v" Consecuencia: Descripcion de lo que puede suceder en la organizacién
de acuerdo a la calificacion en la que el riesgo se encuentre.

llustracién 45: Gestién del Riesgo

RECUERDE GUARDAR SIEMPRE QUE MIODIFIQUE UN = .,O /.‘\
DOCUMENTO

REVISION DE ACCIONES

IDENTIFICACION DEL RIESGO

EVALUACON DEL RIESGO PLANIFICACION DE ACCIONES

MEDIO-ALTO

MODERADO

Fuente: Los autores

7.8.5.2 MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

Esta herramienta es una matriz de relacion, en ella se muestra la relacion entre
posibilidad de que pase el riesgo y la consecuencia que tenga (véase llustracion
46 y 47), desacuerdo a la calificacion de 1 a 5 descrita anteriormente, dando una
descripcion puntual de cada relacion entre estas dos componentes.



llustracion 46: Matriz de Evaluacion del riesgo 1

3 4 5

1

EXCEPCIONALMENTE ALGUNAS VECES PROBABLEMENTE REGULARMENTE GENERALMENTE

SE ESPERA QUE
OCURRA EN TODAS LAS
CIRCUNSTANCIAS.

PUEDE OCURRIR SOLO EN NO SE ESPERA QUE PUEDE OCURRIR OCURRIRA EN LA

CLASIFICACION (e CASOS MUY ESPECIALES OCURRA ALGUNAS VECES MAYORIA DE VECES

PERDIDAS DE IMAGEN, GRANDES
5 CATASTROFICO |PERDIDAS ECONOMICAS,
PERDIDA DE VARIOS CLIENTES

5

PERDIDAS ECONOMICAS
4 MAYOR IMPORTANTES,
PERDIDA DE UN CLIENTE

PERDIDAS ECONOMICAS MODERADAS,
3 MEDIO RECLAMOS,
ALTA INSATISFACCION

PERDIDAS ECONOMICAS BAJAS,

2 MENOR MODERADA INSATISFACCION

PERDIDAS ECONOMICAS MINIMAS,

® INSIGNIFICANTE |\ () oF AFECTA SATISFACCION

Fuente: Los autores

llustracién 47: Matriz de Evaluacién del riesgo 2

1 2 3
EXCEPCIONALMENTE ALGUNAS VECES PROBABLEMENTE

REGULARMENTE

GENERALMENTE
SE ESPERA QUE
OCURRA EN TODAS LAS
CIRCUNSTANCIAS

PUEDE OCURRIR SOLO EN NO SE ESPERA QUE PUEDE OCURRIR OCURRIRA EN LA
CASOS MUY ESPECIALES OCURRA ALGUNAS VECES MAYORIA DE VECES

CLASIFICACION

PERDIDAS DE IMAGEN,
5 CATASTROFICO GRANDES PERDIDAS ECONOMICAS,
PERDIDA DE VARIOS CLIENTES

MODERADO MEDIO-ALTO

PERDIDAS ECONOMICAS
4 MAYOR IMPORTANTES,
PERDIDA DE UN CLIENTE

MEDIO-ALTO MEDIO-ALTO

PERDIDAS ECONOMICAS MODERADAS,
3 MEDIO RECLAMOS,
ALTA INSATISFACCION

MEDIO-ALTO MEDIO-ALTO.

PERDIDAS ECONOMICAS BAIAS,
MODERADA INSATISFACCION

MEDIO-ALTO. MEDIO-ALTO

2 MENOR

PERDIDAS ECONOMICAS MINIMAS, NO

1 INSIGNIFICANTE
SE AFECTA SATISFACCION

Fuente: Los autores

7.8.6 PLAN DE TABLERO DE INDICADORES

OBJETIVO:

Medir y analizar cada uno de los objetivos de calidad de CONFECCIONES MEICY
por medio de los indicadores correspondientes a cada objetivo de calidad.
ALCANCE:

Inicia desde la recopilacién y clasificacion de informacion proveniente de los

procesos, medicion, seguimiento y el andlisis de resultados.



DESCRIPCION

Los indicadores le permiten a una organizacién contar con informacion certera
dandole a conocer como va la organizacion en cuanto a su desempefio de
acuerdo a unas metas establecidas previamente, el plan del tablero de indicadores
le garantizara a CONFECCIONES MEICY una acertada toma de decisiones, ya
gue se podra analizar resultados provenientes de relaciones entre variables
tanto cuantitativas como cualitativas con respecto a metas propuestas
dependiendo al tiempo pronosticado para implementar el Modelo De Operaciones
Por Procesos, en este caso se plane6 hacer un seguimiento inicial de
implementacion del MOP a tres (3) afios, en donde la herramienta medira cada
indicador de los objetivos de calidad semestralmente durante los tres (3) afios
propuestos estableciendo una meta de cumplimiento del cuarenta por ciento
(40%).

Para tener un control de estos indicadores y contar con un asertivo analisis, la
herramienta (véase llustracion 48) se disefidé de forma tal que el usuario que la
maneje tenga facilidad de interactuar y entenderla, esta herramienta cuenta con
tres (3) items que al darle clic en la opcidn deseada, llevara al usuario a la parte

de la herramienta donde este indico:

llustracién 48: MenU Plan Tablero de Mando de Indicadores

PLAN TABLERO DE MANDO DE INDICADORES 2%
TABLERO DE REGISTRO
FICHA DE INDICADORES
FICHA DE INDICADORES -

Fuente: Los autores

N
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7.8.6.1 TABLERO DE REGISTRO DE INDICADORES

Esta parte de la herramienta muestra el comportamiento porcentual de cada uno
de los indicadores de acuerdo al cuarenta por ciento (40%) propuesto como meta,
analizado semestralmente durante los tres (3) afios propuestos, El tablero de
indicadores ( véase llustracion 49) consta de:

e Indicador estratégico: Hace referencia al indicador global correspondiente
a cada objetivo de calidad de la organizacion.

e Meta: Porcentaje de meta establecido.

e N°(numero): Identifica el orden en que estan los indicadores.

e Indicador MOP: Indicador correspondiente a cada indicador estratégico.

e Unidad de medida: Unidad con que se estan trabajando los indicadores,
en este caso es porcentaje (%).

e Seguimiento: Indica porcentualmente en qué estado se encuentra el
indicador con respecto a la meta establecida, este control es propone

realizar semestralmente durante tres (3) afios
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llustracidn 49: Tablero de Registro de Indicadores

TABLERO DE REGISTRO DE INDICADORES

M B

INDICADOR ESTRATEGICO Ne INDICADOR MOP u::::II;:E SEMESTRE 2 SEMESTRE1 | SEMESTRE2 | SEMESTREL | SEMESTRE2 SEMESTRE1 | SEMESTRE2 | TOTAL
META | REAL | META | REAL | META | REAL | META | REAL | META | REAL | META | REAL | META | REAL
EJEMPLO 40% | 60% | 40% | 65% | A0% | 0% | A0% | 75% | 40% | 80% | 40% | 85% | 40% | 90% | 0%
1 |Efectividad plan gestion PQRS 0%
Calidad en el Servicio al Cliente 0% L Satisfaceén del dliente 0
3 |Servicio post venta 0%
4 |Entrega a tiempo 0%
1 |Logros de la planeacion estratégica: 0%
Eficacia del Modelo de Operacidn por % 2 |Control estructura documental el MOP 0%
Procesos-MOP. 3 |Impacto de la gestion por procesos 0%
4 |Estrategia de venta 0%
Control y Cumplimiento del Marco L Cumplfm!entodel marcolegall %
— 0% | 2 |Cumplimiento del reglamento intemo 0%
3 |Cumplimiento de auditorias 0%
1 | Cumplimiento de necesidades y oportunidades 0%
2 |Desarrollo de competencias 0%
Competitividad Interna 0% | 3 |Productividad 0%
4 |Cumplimiento de produccion 0%
5 |Mantenimiento Preventivo 0%
Fuente: Los autores
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7.8.6.2 FICHA DE INDICADORES ESTRATEGICOS

En esta parte de la herramienta se brinda al usuario informacién sobre los
indicadores estratégicos, los cuales se desprenden de los cuatro (4) objetivos
estratégicos de CONFECIONES MEICY, (véase en la llustracion 50), dando clic
en la opcion deseada se puede conocer los resultados de cada indicador:

llustracion 50: Menu para indicadores estratégicos

INDICADORES ESTRATEGICOS

it

Normativo %
E] Pd

Fuente: Los autores

Los puntos que competen a la ficha de indicadores estratégicos son:

e (Calidad en el servicio al cliente.

e Eficacia del MOP.

e Control y cumplimiento del marco normativo.

e Competitividad interna.
Donde cada uno de estos cuatro (4) puntos, cuenta con una ficha donde se hace
una descripcion de los componentes de cada indicador estratégico (véase
llustracion 51), permitiendo de esta manera conocer los criterios tomados en
cuenta para su evaluacion y el comportamiento de cada indicador con respecto a

la meta establecida.



Cada uno de estos indicadores estratégicos cuenta con una informacién adicional
en la que se muestra los siguientes puntos:

e Afio: Tiempo estipulado por la herramienta en que se encuentra (2013,
2014, 2015, 2016)

e Periodo: Semestres en que se encuentra evaluando el indicador.

e Valor/condicion actual del indicador: Condicion en la que se encuentra el
indicador estratégico estudiado.

e Meta: Objetivo al que se quiere llegar con el indicador estratégico
estudiado.

e Analisis del comportamiento del indicador: Se analiza el desempefio
gue tiene cada indicador estratégico al momento de estudiarlo.

e Acciones de mejora propuesta: Se propone acciones para mejorar lo
concerniente a cada indicador estratégico.

llustracion 51: Ficha de Indicadores Estratégicos

L emeocoonsemeecs |
2000

OBJIETIVO DESCRIPCIGN FRECUENCIA DE MEDICION: |UNIDAD DE MEDIDA :| RESPONSABLE:

CALIDAD EN EL SERVICIO AL CLIENTE

INDICADORES RELACIONADOS

NOMBRE DEL INDICADOR PROCESO DEL QUE SE ORIGINA
Efectividad plan gestion PQRS
Satisfaccion del cliente
Servicio post venta

r;mega atiempo

Mejora Continua

META
0%
PUNTOS [

100%
0%
80%

0% |

m==talor/Condicion actual del
indicador

a—tlzta

Semesire2 Semestie] Semestio? Semestrel Semestre? Semestrel Semestie2

Fuente: Los autores

-
O,

1



7.8.6.3 FICHA DE INDICADORES

Por medio de esta herramienta el usuario puede acceder a la informacién
correspondiente los indicadores que conforman cada indicador estratégico, la
herramienta es disefiada (véase llustracion 52) de forma interactiva con la
programacién anteriormente nombrada (dando clic en la opciéon en la que se

quiere ingresar):

llustraciéon 52: MenU Ficha de Indicadores

\

Efectividad plan gestion Satisfaccion del Servicio post Entregaa
cliente venta tiempo

Cumplimiento 4 Cumplimiento

delreglamento Cumpﬁl}'lle!l[o de necesidades y
5 de auditorias 5
interno oportunidades

Cumplimiento del marco
legal

Fuente: Los autores

Los puntos que conforman a la ficha de indicadores estan categorizados por color
de la siguiente forma:

e Azul oscuro: corresponde a los indicadores que pertenecen al indicador
estratégico calidad en servicio al cliente.

e Verde: corresponde a los indicadores que pertenecen al indicador
estratégico eficacia del MOP

e Azul claro: corresponde a los indicadores que pertenecen al indicador
estratégico control y cumplimiento del marco normativo.

e Naranja: corresponde a los indicadores que pertenecen al indicador

estratégico competitividad interna.



Los indicadores correspondientes al indicador estratégico de calidad en servicio al
cliente son:

e Efectividad en el plan de gestion de PQRS.
e Satisfaccion del cliente.
e Servicio post-venta.

e Entrega a tiempo.

Los indicadores correspondientes al indicador estratégico de eficacia del MOP
son:

e Logros de la planeacion estratégica.
e Control estructura documental del MOP.
e Impacto de la gestion por procesos.

e Efectividad de la estrategia de venta.

Los indicadores correspondientes al indicador estratégico de calidad en servicio al
cliente son:

e Cumplimiento del marco legal.
e Cumplimiento del reglamento interno.
e Cumplimiento de auditorias.

e Cumplimiento de necesidades y oportunidades.

Los indicadores correspondientes al indicador estratégico de calidad en servicio al
cliente son:

e Desarrollo de competencias
e Productividad.
e Cumplimiento de produccion.

e Mantenimiento preventivo

Donde cada indicador de estos 4 grupos consta de una descripcion puntual de lo
gue se mide en cada uno, generando una grafica del porcentaje de cumplimiento
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versus el periodo en el que se encuentra dicho indicador, teniendo en cuenta el
porcentaje meta del cuarenta por ciento (40%) segun lo deseado.

La ficha de indicador (véase llustracion 53) contiene para cada uno de estos la
siguiente informacién que el usuario paulatinamente desarrollara:

e Periodo: Semestres en que se encuentra evaluando el indicador.

e condicién actual del indicador: Condicion en la que se encuentra el
indicador estudiado.

e Meta: Objetivo al que se quiere llegar con el indicador estratégico
estudiado.

e Analisis del comportamiento del indicador: Se analiza el desempefio
gue tiene cada indicador.

e Acciones de mejora propuesta: Se propone acciones para mejorar lo
concerniente a cada indicador.

llustracién 53: Ficha de Indicadores

FICHA DE INDICADORES

PROCESO (3): Mejora Continua 1
RESPONSABLE:
= 13
FRECUENCIA DE MEDICION:
ION: Porcentaje (%) 4]
FORMULA .
Yos
Mo. de PQRS atendidas y accionzs impl d *100 a
No. de PQRS recibidas Zos
v =8~ CONDICGNACTUALDEL
0o INDICADOR
[
—=METL
n
v L} # ] # #
PUNTOS 1 2 ] B 5
PERIODO
CONDICION
AANALISIS DEL COMPORTAMIENTO DEL
PERIODO ACTUAL DEL META /ACCIONES DE MEJORA PROPUESTAS
INDICADOR
INDICADOR

Fuente: Los autores



7.9ANALISIS COSTOS DE CALIDAD Y NO CALIDAD.

Ver archivo planes MOP desarrollado en Excel, en CD adjunto. Lograr identificar y
administrar los costos de calidad y no calidad es para la organizacién un
importante complemento debido que al gestionar los costos en que incurre y/o
posiblemente falle CONFECCIONES MEICY permite una mejor inversion de los
recursos, teniendo menos desperdicios y una mejor estabilidad organizacional,
garantizando una mejor calidad en toda la organizacién y una disminucion en los
fallos. EI MOP entre muchas de sus beneficios busca y contribuye a la
satisfaccion de los requisitos y/o necesidades del cliente, la rentabilidad y
competitividad de la organizacion, esto se ve reflejado en los costos de calidad y
no calidad, la herramienta disefiada busca administrar dichos costos para
contribuir a la mejora de la calidad de la organizacion. A continuacion la

descripcion de la herramienta disefiada:

7.9.1 COSTOS DE CALIDAD Y COSTOS DE NO CALIDAD

OBJETIVO

Determinar los costos en que CONFECCIONES MEICY S.A.S incurre para
obtener la calidad requerida

ALCANCE

Inicia desde la identificacion de riesgos latentes hasta la determinacién y el
analisis de los costos de calidad y no calidad que se puedan encontrar en los
procesos misionales.

Para un manejo adecuado por parte del usuario la herramienta se disefi6 de forma
interactiva, iniciando con un botén (ver llustracion 54) ubicado en el menu de plan
de riesgos descrito en la seccion 7.8.5 (Ver ilustracion 44),esto debido a la
relacion que tienen dichos riesgo con los costos de calidad y no calidad presentes
en CONFECCIONES MEICY S.A.S
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llustracion 54: Boton paraingresar ala matriz de costos

($)

Fuente: Los autores

La metodologia con que cuenta la herramienta permite identificar los costos en
gue incurre la organizacion y que son provenientes de los riesgos identificados en
los procesos misionales (Comercial, Logistico, Disefio y Produccion). En la matriz
utilizada (ver llustracion 55) con este proposito se toman en cuenta diferentes
criterios de identificacion, evaluacion y control, los que en conjunto permiten hacer
un analisis del estado actual de los mismos. Dichos criterios se presentan a
continuacion:

.Clasificaciéon del proceso: Muestra el tipo de proceso (estratégicos,
misionales y de apoyo) en el que se esta estudiando los costos de calidad y
no calidad.

Proceso: muestra el proceso intervenido perteneciente a la clasificacion en
donde se esta estudiando los costos de calidad y no calidad.
Procedimiento y/o actividad: En este punto la herramienta ilustra el
procedimiento y/o actividad involucrada con el estudio de los costos.
Riesgo-Problema: Muestra de forma puntual el riesgo detectado.
Posibilidad: Calificacion del 1 al 5 donde 1 es la posibilidad minima que
ocurra y 5 la posibilidad maxima.

Consecuencia: Calificacion del 1 al 5 donde 1 la consecuencia minimay 5
la consecuencia maxima.

Total: Resultado del producto entre la posibilidad y la consecuencia del
riesgo tratado.

Clasificacion del riesgo: La clasificaciéon depende del resultado (producto
entre posibilidad y consecuencia) y se califica como se muestra en la Tabla
9 de la siguiente manera:
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Tabla 9: Parametros para la clasificacion del riesgo
CLASIFICACION DESCRIPCION

Si es mayor o igual a 25 (calificacion)

Si es mayor o igual a 12 y menor a 25 (calificacion)

MEDIO-ALTO Si es mayor o igual a 8 y menor a 12 (calificacion)

MODERADO Si es mayor o igual a 4 y menor a 8 (calificacion)

Si es menor o igual a 4(calificacién)

Fuente: Los Autores

e Causa Raiz: Descripcion del porque se esta generando el riesgo.

e Acciones Preventivas y/o de mejora: Muestra las acciones a tomar para
evitar que el riesgo detectado surja.

e Costos: Muestra en dinero que valor se necesita para realizar la accion
preventiva y correctiva).

e Actividades de deteccion: Medio por el cual se detecta el riesgo
(inspeccion, evaluacion y control).

e Acciones Correctivas: Muestra las acciones a tomar para abarcar el
riesgo que se encuentre vigente.

e Criterios: Muestra a qué se refiere el costo (Desperdicio de materia prima,
Subutilizacion y Reproceso)

e Costos de fallos: Muestra los costos en los que la organizacién incurre por
una mala gestion en la calidad.

e Costos de no calidad: Muestra la sumatoria de los costos que asume la
organizacion por la mala gestion de la calidad (Costos por acciona
correctiva (+) costos de fallos).

e Costos de calidad: Muestra los costos que asume la organizacion para
prevenir la mala gestién de calidad.

e Estado del proceso. Muestra el estado en que se encuentran los procesos
con respecto a la calidad de la gestion y sus costos por medio de un

condicional como se muestra en la tabla 10.
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Tabla 10: Estado del Proceso

CLASIFICACION DESCRIPCION

si costo de no calidad es menor al costo de calidad

si el costo de no calidad es mayor al costo de calidad

Proceso a Mejorar | si el costo de no calidad es igual al costo de calidad

Fuente: Los Autores

e Observaciones: Anotacion del usuario si es necesario.

Con la informacién suministrada en esta herramienta, se pueden identificar y
cuantificar los costos de calidad y no calidad que se encuentran relacionados de
forma directa con los riesgos de los procedimientos de todos los procesos de la

organizacion.

Dando uso a la herramienta desarrollada y verificando su efectividad se tomaron
como ejemplo algunos riesgos, uno para cada proceso misional. Para desarrollar
esta actividad se considero la importancia del plan de riesgos y la medicidon que se

hace del riesgo en este.

En el desarrollo de la matriz no se cuentan con costos reales de la organizacion,
los costos que se trabajaron como ejemplo para la matriz de costos de calidad y
costos de no calidad son valores hipotéticos que fueron estipulados bajo el andlisis
real de cada riesgo, permitiendo asi tener costo cercanos a la realidad, obteniendo
asi resultados que permitan percibir la situacion de la organizacion por medio del
impacto econémico que esta puede tener por la calidad en su gestion o por
ausencia de ella, para posteriormente tomar decisiones e implementar acciones
gue le permitan a la organizacion cumplir con los requisitos y/o necesidades de los
clientes minimizando costos, controlando los riesgos y entregando un producto y/o

servicio con una mejor calidad.
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Para argumentar los costos de falla estimados de manera hipotética se tuvieron en
cuenta algunos de los parametros mencionados por Alvaro Perdomo Burgos?® , los
cuales permitieron identificar los elementos que tienen incidencia en su
cuantificacion. Para los ejemplos trabajados se tuvieron en cuenta los siguientes
criterios para llevar a cabo su célculo:

eCostos materia Prima.
eCostos Mano de Obra
eCostos fijos

eCostos de logistica.

Los resultados se muestran en la ilustracion 55

llustracién 55: Matriz costos de calidad y no calidad

L

No contar con personal

M1001-M1002; Insatisfaccion y/o Perdida del Cliente competente y los recursos

1 Misional Comercial 3 5 15
Contactar y visitar al diente. |0 Negocio necesarios  durante  la
visita.
N X imi de las| Error en la elaboracién de
2 Misional Disefio M2--006 Creacion del MOP 3 4 ¥l L
especificaciones del producto |a ficha técnica
[Ausencia de un MOP
n ausencia de oportunidad en el Y
3 Misional Logistico M2-008; Despacho de pedido 1 2 2 agentes externos ala

despacho del pedido N
organizacion

Equivocacién en el ajuste

MODERADO -
realizado a la prenda

Insatisfaccion del cliente 2 3 6

- M4-004; Auditoria de
4 Misional Produccion e

Fuente: Los Autores

? perdomo Burgos, Alvaro. ISO 9000:2000 ADMINISTRACION DE LOS COSTOS DE LA
CALIDAD, medicion del rendimiento de la calidad sobre la inversion: ¢vale la pena un sistema de
calidad? Segunda edicion. Bogotd: ICONTEC, 2007. ISBN: 958-9383-34-3 p.36-42



llustracion 55: Matriz costos de calidad y no calidad (continuacion)

En caso de presentarse, la organizacion|
. P debe contar con un stock o un proveedor|
Realizar una  correcta  planificacidn N -
- - N para cubrir los recursos faltantes, DESPERDICIO DE
utilizando prondsticos que me permitan B o -
atender estas eventualidades. Realizar|§ 2.100.000 EVALUACION de o contrario se entrs en prioridad reslizar s 3.500.000 MATERIA PRIMA $  10.700.000($  14.200.000| § 2.100.000
o o actividades para la recuperacion del cliente T SUBUTILIZACION o o o
capacitaciones al personal. Manejar lista de ) ) .
_ y/o negocio, por ultima se corregird por REPROCESO
chequeo del kit comercial. . o
medio de capacitaciones al personal paral
una futra eventualidad.
Documentar, sensibilizar, divulgar|
implementar y aplicar el procedimiento de Al presentarse el riesgo, se desarrollan las|
. DESPERDICIO DE|
creacion de la OP, para cumplir con todas las| actividades de reproceso de maneral
N $  30.000.000 CONTROL §  10.000.000 [MATERIA PRIMA $ 730.508|$  10.730.508| $  30.000.000
especificaciones del cliente y no exceder inmediata para dar una respuesta aportunal REPROCESO
sus requisitos y/o necesidades y asi evitar al cliente.
que la organizacién incurra en fallos.
Realizar un planeacion que evidencie las|
necesidades de cada proceso y evalué los|
diferentes tipos de riesgos del MOP con el
fin de mitigarlos y/o eliminar fallos que s 300000 VALUACION Si el riesgo se presenta, es necesario s SUBUTILIZACION s s 000000
retrasen la entrega oportuna al interior de o entregar al cliente una solucion inmediata. REPROCESO o
la organizacion y para con el cliente.
Capacitacién a todos los colaborad
Implementacién MOP.
De presentarse el riesgo como primer
Realizar un control previo y mediante el medida se debe realizar de manera formall
proceso con el fin de no fallar en los ajustes| un excusa para con el cliente, y comol DESPERDICIO DE
pi lizados del cliente, sies y|§ 1.700.000 INSPECCION ~ |garantia  del  cliente  asumir  la|$ 3.200.000 |MATERIA PRIMA $ 10.700.000($  13.500.000| $ 1.700.000
posible en la primer toma de medidas se responsabilidad reprocesando la prendal REPROCESO
deberd repetir como minimo una vez mas. dandole una fecha de entrega lo mas|
proxima posible.

Fuente: Los Autores



CONCLUSIONES

» El disefio del direccionamiento estratégico para CONFECCIONES MEICY logra
evidenciar cual es el horizonte que la organizacion hacia donde se dirige, por
medio de su mision, visidén, objetivos, politicas, valores e indicadores
estratégicos, evaluando la situacion actual de la organizacién en todo su
entorno ayudandole a analizar y posteriormente a la toma de decision

oportunas, siendo asi la base de la creacion del disefio del MOP.

» La planificacion estratégica es fundamental para el MOP, esta permite a la
organizacion una mejor estructuracion; el disefio de seis (6) planes estratégicos
llevara a la organizacion de forma proactiva tanto en su presente como en su
futuro a controlar toda su gestion por medio de las estrategias que traen
consigo cada plan, identificando de manera sistematica aquellos riesgos y
oportunidades que la organizacion en el momento de una futura implementaciéon
del MOP pudiesen llegar a tener, aprovechando de forma oportuna y positiva
cada situacion que se presente y minimizando y/o eliminando aquellos riesgos

reales y potenciales.

* El disefio de la herramienta de costos de calidad y costos de no calidad
contribuira a la optimizacion en la gestion de CONFECCIONES MEICY S.A.S
mejorando los niveles de calidad en toda la organizacion, cumpliendo con las
expectativas y/o requerimientos de los clientes tanto internos como externos,
por medio de la aplicacion de acciones preventivas Yy/o acciones correctivas
gue mantengan preparada a la organizaciéon para cualquier eventualidad o
riesgos que presenten los procesos, donde asumir los costos de calidad hacen
mas eficiente a la organizacion debido a que los costos de no calidad son

producidos por fallos y generalmente son mas elevados.
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* Se puede observar que con el disefio y futura implementacién del Modelo de
Operacién por Procesos — MOP, CONFECCIONES MEICY S.A.S puede
administrar de manera correcta la gestibn organizacional y sus costos de
calidad y no calidad, esto con una correcta implementacion de los planes
estratégicos disefiados para la organizacion, esto permitird reducir y/o eliminar
los riesgos que se presentan en la actualidad, en caso de que se presenten
algunos riesgos durante la implementacion del MOP , las herramientas creadas
para este, lograran identificar, medir, clasificar y controlar la casusa raiz de
dichos riesgos minimizando asi los costos que por la mala gestion se puedan

presentar.

+ Basados en la revision bibliogréfica, el estado del arte, las metodologias
empleadas y el analisis realizado a lo largo del trabajo, se puede afirmar que el
Modelo de Operacion por Procesos-MOP es un modelo que brinda a las
organizaciones la posibilidad de estructurarse como un sistema definido en el
cual prima la sinergia de cada componente del sistema y en el cual el
direccionamiento estratégico va estrechamente de la mano con el enfoque por
procesos permitiéndole asi encaminar sus esfuerzos al cumplimiento de las
metas establecidas y el mejoramiento continuo de cada eslabon de la

organizacion, haciéndola mas competitiva.

» Teniendo en cuenta el diagndstico inicial y la revision realizada a la informacion
de CONFECCIONES MEICY S.A.S con respecto a los procesos, se puede
concluir que es de suma importancia para la organizacion, implementar el MOP,
luego de todo el trabajo realizado durante la identificacion y definicion de los
procesos, la documentacion del MOP y el desarrollo de las herramientas para
los planes estratégicos y la identificacion de los posibles fallos y las posibles
oportunidades de mejora que puedan fortalecer cada dia a CONFECCIONES
MEICY S.A.S.
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ANEXO

ANEXO 1: MATRIZ DE PROCESOS

CALIFIQUE DE 1 A 4 EL CUMPLIMIENTO
DEL ASPECTO EVALUADO:

1= NUNCA , 2 =POCAS VECES

3= REGULARMANTE, 4= SIEMPRE,

ASPECTO 0= NO APLICA
POCAS REGULAR-
ORIENTACION A LOS PROCESOS NUNCA VECES MENTE | SIEMPRE [NO APLICA
Se aplica el enfoque basado en procesos para conseguir el control eficaz y eficiente de estos.
4
La organizacion tiene identificada la secuencia de procesos desde que se recibe la solicitud del cliente
hasta que el producto o senicio es entregado a este 4
Los procesos son gestionados identificando los puntos criticos desde las entradas hasta las salidas
3
Se tiene definida la direccién de los procesos relativos al cliente para asegurar la consideracion de las
necesidades de este. 4
Se ha definido la direccién de los procesos de otras partes interesadas para asegurar la consideracion
de las necesidades y expectativas de estos. 4
La organizacién cuenta con una infraestrutura apropiada para la consecucién de los objetivos de la
organizacion.
4
Cuenta la organizacién con métodos para el mantenimiento de la infraestructura.
2
La organizacion ha considerado los aspectos medioambientales asociados a la infraestrutura,
4
Los procesos de disefio y desarrollo asegura que se responde a las necesidades y expectativas del
cliente y otras partes interesadas, 4
En los procesos de disefio se han considerado los aspectos relacionados con revisiones, validacion, y
gestioén de la documentacion. 3
En los procesos de compra se asegura que los productos comprados satisfacen las necesidades de la
organizaciéon
4
Las entradas de los procesos de realizacién del producto o de prestacion del senicio tienen en cuenta
las necesidades del cliente y de otras partes interesadas 4
En los procesos de realizacién se consideran las actividades relativas al control, \‘erificacion y
validacion.
3
Se controlan los dispositivos de medicién y seguimiento para asegurase de que se estan obteniendo y
usando los datos correctos. o
La organizacion tiene establecido un metodo de control para los documentos, 4
La organizacion tiene establecido un metodo de control para las evidencias de realizacion de actividades,
4
TOTALES| O 2 9 44 0
TOTAL 55
CUMPLIMIENTO 86%
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ANEXO 2: MATRIZ DE CALIDAD DE LAS DECISIONES

CALIFIQUE DE 1 A 4 EL CUMPLIMIENTO
DEL ASPECTO EVALUADO:
1= NUNCA , 2 =POCAS VECES
3= REGULARMANTE, 4= SIEMPRE,
ASPECTO 0= NO APLICA
POCAS |REGULAR-
CALIDAD DE LAS DECISIONES (HECHOS Y DATOS) NUNCA | VECES | MENTE [SIEMPRE NO APLICA
Se tienen definidos indicadores del comportamiento de los procesos
2

Se tienen indicadores definidos sobre la gestion de clientes 1
Se tienen indicadores definidos del comportamiento de los productos 1
Se tienen definidos indicadores del comportamiento del negocio

4
Asegura la organizacion la recopilacion de datos relacionados con el cliente para su analisis y
formulacion de mejoras 4
Se obtienen datos de otras partes interesadas para analisis y posibles mejoras 1
La empresa compara los resultados de sus mediciones (tales como tiempos de entrega, clientes 1
perdidos, reclamaciones, defectos en los productos) contra los resultados de sus competidores,
Se asegura la direccion de que la informacion es apropiada para la toma de decisiones

4
Promueve la importancia de las actividades de medicion, andlisis y mejora para asegurarse de que el
desempefio de la organizacion resulta en satisfaccion para las partes interesadas 3
La organizacion tiene definido y establecido un procedimiento para identificacion, control y tratamiento 1
de producto no conforme
La organizacion tiene definido un procedimiento para la realizacion de auditorfas intermnas decalidad 1
La organizacion realiza auditorias intemas periodocamente con el fin de werificar su conformidad y
eficacia 2

TOTALES| 6 4 3 |12 ] 0
TOTAL 25
CUMPLIMIENTO 45%
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ANEXO 3: MATRIZ GERENCIAL

ASPECTO

CALIFIQUE DE 1 A 4 EL CUMPLIMIENTO

DEL ASPECTO EVALUADO:

1= NUNCA , 2 =POCAS VECES
3= REGULARMANTE, 4= SIEMPRE,

0= NO APLICA

GERENCIAL

NUNCA

POCAS |REGULAR-
VECES MENTE | SIEMPRE

O APLICA

La organizacion ha identificado los requisitos legales y reglamentarios que debe cumplir.

La organizacion ha identificado las fortalezas de su organizacion. (aspectos en los cuales supera a la
competencia)

La organizacion ha identificado las debilidades de su organizacion

La organizacion ha identificado las amenazas para organizacion (factores externos que pueden afectar el
rumbo del negacio negativamente)

La organizacion ha identificado las oportunidades para la organizacion (factores externos que pueden ser
aprovechados por la organizacion y que la pueden afectar positivamente)

La organizacion ha definido las metas del negocio

La organizacion tiene definidas estrategias para el logro de las metas.

La organizacion realiza la planificacion anual basada en la estrategia

Se planifica la disponibilidad de recursos de manera oportuna

Se conoce en todos los niveles la planificacion anual de la empresa

Se revisa la planificacion anual de la empresa de acuerdo con las condiciones particulares de cada momento

Se cumple la planificacion anual de la empresa

Tiene la empresa un conjunto bien definido de valores, politicas y normas de actuacion que tengan en cuenta
las necesidades de sus clientes, sus empleados y el entorno socioeconémico,

La empresa cuenta con politica de calidad

La politica de calidad considera el futuro de la organizacion

Asegura la politica de calidad que las necesidades y expectativas de los clientes son entendidas,
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ANEXO 3: MATRIZ GERENCIAL (CONTINUACION)

La politica de calidad se encuentra difundida en todos los niveles de la organizacion 1

La politica de calidad ha sido utilizada como guia a mejoras visibles y esperadas 1

La organizacion tiene definidos los abjetivos de calidad 1

Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de calidad 1

Los objetivos de calidad traducen la politica de calidad en metas medibles. 1

Se han tenido en cuenta las necesidades de las partes interesadas para el establecimiento de los objetivos de |

calidad,

Se planifica, provee, controla y sigue los recursos financieros para asegurar el logro de los objetivos de |

calidad

Se han desplegado los objetivos de calidad a cada nivel de la organizacion para asegurar la contribucion |

individual en su lgro.

TOTALES| 11 18| 1
TOTAL 48
CUMPLIMIENTO 50%
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ANEXO 4 : GUIA PARA DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS

MEICY

PROCEDIMIENTO DE:
NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO

FECHA

MOMBERE DE LA EMPRESA
DEPARTAMENTO EM QUE SE DESARROLLA
PROCESO AL QUE PERTEMECE
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