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RESUMEN

Este trabajo se realizdé con el apoyo de la empresa Puro Parche, una empresa de la
cuidad de Bogota que tiene sus raices en Madrid Cundinamarca, el objetivo del
documento que se presenta a continuacién fue el desarrollo de un plan de
implementacion de un sistema de gestion de calidad, el cual esta esté dirigido a las
PYMES, el sistema mas acorde para la naturaleza de la organizacion es un sistema de
gestion basado en la norma técnica Colombiana NTC 6001-2017 dado que su
fundamentacion es con base en la ISO 9001-2015 lo que le permitira a la organizacion
en futuro realizar la escala de una a otra norma si necesidad de hacer cambios de gran

envergadura.

En un inicio se busca conocer cudl es el grado de cumplimiento de la organizacién frente
a todos los requisitos que se presentan en la norma NTC-6001, se realizd un diagnostico
gue evidencio los aspectos en los que la compafia realiza acciones para dar
cumplimiento y en las que no realiza ninguna, se realiz6 mediante una lista de chequeo,
a continuacion se realiz6 una breve descripcidbn acerca del entorno en el que se
desenvuelve la compafia, donde se evaluaron factores internos y externos como las
debilidades, oportunidades, fortalezas, amenazas. Se complementd con un analisis de
las 5 fuerzas de Porter y un analisis PEST, los andlisis de la organizacién se realizaron
con el fin de sentar un precedente de la organizacion en cuanto a la capacidad actual y
asi poder desarrollar un cronograma de actividades para la implementacion del sistema

de gestion de calidad acorde a la situacion actual de la organizacion.

Con el conocimiento del estado actual frente a los requisitos de la norma y como se
desenvuelve en su entorno, se realizé un plan de implementacion; teniendo en cuenta
todas las acciones que estan alineadas con los principios de gestién y que de una u otra
forma pueden aportar a nivel de planeacion estratégica, operacional, apoyo, soporte y

mejora.
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Los resultados de este estudio, orientan a que la empresa caso de estudio tiene una gran
capacidad para mejorar sus procesos. Ademas de la generacion de valor y estrategias
mediante la implementacion de un sistema de gestion de calidad que le permitan a Puro
Parche aumentar su competitividad y brindar un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades de sus clientes.

Palabras claves: PYMES, sistema de gestion, NTC 6001-2017, plan de implementacion.
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INTRODUCCION

Segun el tiempo en un articulo publicado el 26 de diciembre del afio 2019, uno de los
mayores retos a los que se enfrentan actualmente las PYMES es la competitividad, Es
una falencia que toma fuerza medida que avanza la globalizacién ya que por medio de
la tecnologia empresas de todo el mundo tienen acceso a mercados internacionales
donde hubiese sido imposible adquirir participacion sin ayuda de la tecnologia, la
participacion de las pequefias y medianas empresas en la economia Colombiana tienen
gran impacto ya que segun el DANE representan 80% del empleo del pais y 90% del
sector productivo del pais. (EL TIEMPO, 2021)

Los sistemas de gestion son una herramienta que les permite a las organizaciones
mejorar significativamente sus competencias lo cual es primordial si se tienen en
cuenta cifras como las que presenta Agudelo y Garcia; el 50 % de las pequefias y
medianas empresas quiebran en los primeros afios. (Agudelo Lopez & Garcia, 2018).
Esto sumado al hecho de que hay mas de un millén quinientos mil PYMES registradas
en el RUES y con el impacto que tienen en la economia nacional permite entender los
esfuerzos realizados por el gobierno para promover, organizar y brindar las herramientas

necesarias para el fortalecimiento de pequefias y medianas empresas.

En esta monografia se presenta una propuesta a la empresa Puro Parche para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la normatividad de la
NTC 6001-2017. Puro Parche es una empresa dedicada a la generacion de imagen para
compafiias, material POP, publicidad, disefios digitales, prestacion de servicios de

impresion de imagen por diversos métodos como la sublimacion, plotter y otras mas.

Con el fin de aumentar la competitividad y brindar a sus clientes mejores productos y
servicios, se realiz6 un plan de implementacién de un sistema de gestién de calidad
basado el diagnéstico de la organizacién en cuanto a los requisitos de la norma y su

grado de cumplimiento actual frente a los requisitos de la NTC 6001-2017, para
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determinar el grado de cumplimiento de la organizacion se realiz una lista de chequeo

con los responsables de la direccion de la compaifiia.

Después se procedio a realizar una descripcion del entorno de la organizacion con el fin
de analizar las cuestiones internas y externas de la organizacion a las que esté expuesta
mediante tres herramientas; analisis DOFA, 5 fuerzas de PORTER y por ultimo un
analisis PESTEL, es la primera vez que la organizacion intenta describir de manera

técnica su entorno.

Con la informacion recolectada en el diagnéstico de la organizacion con respecto al
cumplimiento de la norma y la descripcion del entorno al que esta expuesto se desarrollo
una propuesta para la implementacion de un sistema de gestién de calidad teniendo en
cuenta el grado de avance de la compafiia en algunos de los requisitos de la NTC 6001-
2017.

Con la implementacion de un sistema de gestion de calidad la organizacion espera

mejorar su competitividad, su direccionamiento estratégico y expandirse hasta otras

fronteras.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar un plan de implementacion del sistema de gestion bajo los lineamientos de la

norma NTC 6001:2017 para la empresa Puro parche

Objetivos especificos

e Realizar un diagnéstico de la organizacién Puro Parche frente a los requisitos de la
norma NTC 6001:2017.

e Realizar el analisis del entorno para la organizacion Puro Parche segun requisitos de
la norma NTC 6001:2017

e Determinar las etapas y actividades a ejecutar para la implementacién del sistema de
gestion de calidad.
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1. MARCO TEORICO

En este capitulo se enuncian de manera general las teorias, fundamentos y conceptos
requeridos para el desarrollo de éste plan de implementacion, asi como la informacion

necesaria para la comprension del presente documento.

1.1 PYME

El decreto 957 de 05 junio del 2019 en el cual se adiciona el capitulo 13 donde se
reglamenté la clasificacién de las micro, pequefias, medianas y grandes empresas con
base en factores como; ventas anuales en relacion a los ingresos por actividades

ordinarias anuales todo esto con base a las modificaciones anteriores.

Segun lo anterior la clasificacion de las PYMES esta dada por el sector econémico y las
actividades ordinarias anuales que desarrolle, para evaluar y clasificar las empresas se
utiliza las unidades de valor tributario (UVT) las cuales representan la cantidad de dinero
gue las empresas tributan cada afio(Gonzalez Cémbita, 2014), en la siguiente tabla se

observa la clasificacion.

Tabla 1.
Clasificacion PYMES

MICRO PEQUENA MEDIANA
SECTOR
UvT
MANUFACTURERO <= 23563 > 23563 <= 204995 > 204995 <= 1736565
SERVICIOS <= 32988 > 32988 <= 131951 > 131951 <= 483034
COMERCIO <=44769 > 23563 <= 204995 > 431196<= 2160692

Nota: Elaboracién con base en el decreto numero 957 del 5 jun 2019 por el cual se adiciona el capitulo
13 al titulo 1, en el cual se maodifica la clasificacion de la clasificacion de las empresas en Colombia [Sitio
web] Ministerio de comercio, Bogota 2020 [consultado el 14/08/2020] disponible en:
https://www.mincit.gov.co/getattachment/555adb9d- 8a48-45f3-a2a5-1ee9b35b2d09/Decreto-957-Por-el-

cual-se-adiciona-el-capitulo-13.aspx

Para el afio 2020 se determin6é que el valor de una unidad de valor tributario (UVT)
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corresponderia a un valor de treinta y cinco mil seiscientos siete pesos ($35. 607) por lo
gue si se quisiera conocer el valor equivalente de UVT a pesos solo es necesario
multiplicar la cantidad de UVT * $35. 607. (Fenalco, 2019)

1.2 Calidad

El concepto de calidad ha estado presente a lo largo del desarrollo humano durante un
largo tiempo y durante éste ha evolucionado su concepto hasta el punto de ser una parte
vital en los procesos, productos y servicios que desarrolla las compaiiias, a continuacion,

se citan algunos conceptos de los guris mas representativos de la calidad:

PHILIP B. CROSBY

Definimos calidad como "Conformidad con requerimientos”. Los requerimientos tienen
gue estar claramente establecidos debido a que estos son la entrada de todo proceso.
Las mediciones y controles que se realizan a los procesos deben ser realizadas en los
momentos en correctos para garantizar el cumplimiento de los requisitos con una
excelente relacion costo beneficio. La no conformidad detectada es una ausencia de

calidad.

KAORU ISHIKAWA

“Como uno interprete el término "calidad" es importante...De manera somera, calidad
significa calidad del producto. Mas especifico, calidad es calidad de trabajo, calidad del

servicio, calidad de informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del

sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.

W. EDWARDS DEMING
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"La dificultad en definir calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara. La calidad para el Gerente de Planta
significa obtener las cifras resultantes y conocer las especificaciones. Su trabajo es

también el mejoramiento continuo de los procesos y liderazgo. “

JOSEPH M. JURAN

“La palabra calidad tiene multiples significados.Dos de ellos son los mas
representativos:

1. La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las
necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccién del producto.

2. Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

WALTER SHEWHART

“La calidad como un problema de variacion, el cual puede ser controlado y prevenido

mediante la eliminacion a tiempo de las causas que lo provocan”

ARMANDYV. FEIGENBAU

“La calidad es, en su esencia, un modo de dirigir la organizacién”

Todas estos conceptos se desarrollaron con el tiempo, es posible posicionar la calidad
en diferentes etapas que se diferencian entre si por la manera en la que se centran sus
esfuerzos; Inspeccién, control de calidad, aseguramiento de la calidad, calidad total y
mejora continua de la calidad total, a continuacion se enuncia de manera general la

calidad y su evolucion.... (Saumeth et al., 2012)
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Inspeccidén: La inspeccion es la primera etapa de la calidad a la cual se le brindan
como primeras evidencias graficas las tumbas en la cuidad de Thebas (1450 AC)
donde era posible evidenciar el proceso de inspeccion de la manufactura de bloques
de piedra donde existia un inspector el cual inspeccionaba las dimensiones del
bloque, en los siguientes afos la calidad estuvo presente en el grado de inspeccion
de cualidades que se buscaban o eran bien percibidas por el cliente, a medida que
se establecia el comercio mundial éste abri6 las puertas a la formacion de gremios
de los materiales mas codiciados y asi a establecer una serie de condiciones

estandar que cumplir para ciertos materiales o productos terminados (Garza, 2008).

Su acercamiento se da por la supervision de los productos o servicios con el fin de
identificar defectos en el producto final para determinar si es apto 0 no pasa su uso
y asi darle una disposicion final sin tener en cuenta planes de mejora o de algun tipo

de prevencion.

Control de la calidad: A medida que las sistemas de produccion evolucionaron y la
demanda de productos aumento fue mas dificil hacerle el seguimiento de calidad a
los productos que se manufacturaban ya que la velocidad y cantidad con la que se
producian generaba altos costos en la inspeccion de calidad, el control de calidad se
le atribuye a los laboratorios de la compafiia Bell Telephone en Estados Unidos; la
propuesta que desarrollaron fue la de incluir herramientas estadisticas para asi lograr
realizar un control efectivo de la calidad y de a un costo razonable este método de
control le abrié paso al control estadistico de la calidad donde el objetivo era brindar
los limites en los cuales el producto era razonablemente aceptable o por lo contrario

debia ser reprocesado o desechado.

aseguramiento de la calidad: Gran parte de esta siguiente fase en la evolucion de
la calidad se da gracias a la industria militar, especificamente la industria
norteamericana que en la segunda guerra mundial demostrd ser un gigante capaz de
transformar todas sus industrias en complejos sistemas de produccién al servicio de

la industria militar todo esto cambio después de un tiempo donde la fabricacién en
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masa era mas importante que la calidad de estos, es ahi donde la semilla que habia
sembrado Japdn en la revolucién de la calidad empezaba a dar frutos, ellos buscaban
la fiabilidad de su producto por lo que tenian que tener en cuenta la vida util y como
se desempenfaba el productos en las condiciones a las cuales seria sometido por el
cliente, esto permitioé inundar las organizaciones con el sentido de calidad para todas

sus actividades (Quifiones & de Vega, 2014).

Las industrias que requerian de productos especializados con usos criticos para sus
procesos o resultados se beneficiaron en gran medida con este método, ya que
podrian aseguran el tiempo de vida de piezas y materiales lo cual para la industria de
la aeronautica, construccion, aeroespacial y alimenticia se convertia en una ventaja
competitiva para quien lo adopto a tiempo; un ejemplo de esto son las industrias
automovilisticas norteamericanas y la crisis del petréleo que las acompafio en los 70’s,
fueron arrasadas por sus competidores Japoneses que supieron brindar un automovil
gue se ajustaba a las necesidades del cliente y a su vez a las condiciones del pais por
su bajo consumo de combustible y fiabilidad para recorrer grandes distancias(Cubillos
Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

Calidad total: Es el reto que toman las empresas, respecto a la totalidad de las
caracteristicas de un producto o servicio para satisfacer las necesidades establecidas.
Ademas, les permite a las PYMES eliminar problemas antes que aparezcan,
obteniendo asi un cambio continuo de las costumbres empresariales, a su vez mejora
el medio ambiente laboral y la respuesta oportuna a las necesidades y requerimientos
del cliente. (Cruz, 1998)

La calidad total fue la precursora del TQM (Total Quality Management) es el resultado
de todos los estudios realizados durante la etapa del modelo de gestion de la calidad,
el objetivo principal de estos nacientes sistemas basados en esta metodologia es la
adaptacion de todas las técnicas y métodos ya comprobados por los japoneses
durante afios de desarrollo a la empresa occidental con todos los retos que esto

implicaba
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1.1.1 Sistemas de gestion de calidad.

Los SGC (sistemas de gestion de calidad) son el conjunto de elementos
interrelacionados de la organizacién que gracias a las interacciones que se dan entre
ellos, generan las politicas, objetivos y todo lo que sea necesario para darle cumplimiento
a los objetivos que se quieren alcanzar, los sistemas de gestion pueden estar enfocados
en diversas areas, los de calidad son aquellos en los cuales su prioridad es darle
cumplimiento a los requerimientos de las caracteristicas del producto o servicio brindado
(Yafez, 2008).

Segun (Yafnez, 2008) un SGC es una manera de trabajar y llevar a cabo las actividades
diarias que, gracias a su estructura de planeacion, mantener y mejorar logra traer

ventajas competitivas a la compairiia y una gran serie de beneficios como:

e Mejora continua de los productos y servicios.
e Transparencia en el desarrollo de los procesos.
e Asegurar el cumplimiento de los objetivos mientras se cumple la normatividad propia

y legal.

1.2 NTC-6001

El lanzamiento oficial de la norma 6001 se dio el 15 de abril del 2008, Su objetivo es la
mejora de la organizacién mediante una estructuracion y consolidacién de para cumplir
con los altos estandares de calidad que impone el mercado actual, teniendo en cuenta
el alcance y la forma como se desempefian las pymes y de esta manera lograr que
aumenten su competitividad, produccién e innovacion (Espitia Gonzalez & Valencia

Calderon, ).
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La norma establece los requisitos fundamentales que deben cumplir los sistemas de
gestion que se estén implementando en microempresas y las pequefias empresas de
cualquier sector econémica ya sea que estén dedicados la elaboracion de productos y/o
servicios, todo esto para desenvolverse en un mercado actual que les permita
(INCONTEC, 2021):

Demostrar su capacidad para cumplir con los requisitos del mercado y los

reglamentarios aplicables.

e Fortalecerla resiliencia de la empresa teniendo en cuenta la satisfaccion de todas las
partes interesadas.

e Fortalecer la capacidad financiera de la empresa.

e Establece y posibilita el mejoramiento. La supervivencia y el crecimiento de las pymes.

e Facilita el entendimiento de los requisitos que como minimo se deben cumplir para el

correcto funcionamiento de las pymes.

Ademas de todas estas bondades, el sistema de gestion NTC-6001 esté alineado con la
ISO-9001 de tal manera de que las pymes a medida que crecen puedan lograr una
integracion entre los dos modelos de manera sencilla, esto aplica para diversas normas

como la 14001 entre otras (Espitia Gonzalez & Valencia Calderon, ).

A continuacion, se enuncia de manera breve el contenido de cada uno de los capitulos y

sus requisitos presentes en la NTC-6001 en su version 2017/12/06:

1. Objeto y campo de aplicacion: En este capitulo se puede encontrar el fin de este
sistema a de gestion y a quien esta dirigido, basicamente se enuncia todo lo que ya

se menciond anteriormente.

2. Términos y definiciones: En este capitulo se encuentran explicados todos los
términos necesarios para el entendimiento de la norma, asi como la informacion de

donde fue adaptado el término si es pertinente.
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3. Planificacion estratégica: Le brinda a las pequefias y medianas empresas una
estructura de alto nivel con el objetivo de fortalecer el desarrollo organizacional y
brindar un diagnastico inicial, afiade las partes interesadas asi como la importancia
gue tienen en cada uno de los procesos de la organizacion entendiendo que estas
son las partes que influyen para la consecucién de objetivos y adquisicion del éxito,
se estipula la necesidad de una politica que brinde una directriz a toda la organizacion
para generar objetivos estratégicos en base a los riesgos y oportunidades en el

desarrollo de actividades de la organizacion.

4. Soporte: Se entiende como procesos de soporte todos aquellos que brindan los
recursos necesarios para la realizacion de los procesos, la administracion y
mantenimiento de esté, se adopta el recurso humano como un soporte vital para el

cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion.

Contiene elementos como la gestion de recurso humano, gestion documental,
gestiébn de compras, gestion financiera y todas esas actividades que se requieren

disponibles para el correcto desarrollo de los procesos

5. Operacion: Es de gran importancia la operacién ya que en esta es donde se lleva a
cabo todo lo planeado anteriormente, es aqui donde se obtiene la evidencia para
eventuales decisiones, los procesos dentro de la operacion deben ser clasificados en

direccién, operacionales y de apoyo.

6. Seguimiento y medicion: Gracias al levantamiento de informacién que se hace en
capitulos anteriores, permite la generacién de planes de mejora, los requisitos de la
empresa asi como los requisitos legales deben estar previstos para darles
cumplimiento a cabalidad y de igual manera con los requisitos del cliente ya son la
razon de ser de la organizacion, el capitulo determina que la organizacién debe
determinar los indicadores de gestion asi como los responsables que haran el

levantamiento de los datos, la frecuencia y su correspondiente analisis, todo esto
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enfocado a evaluar la satisfaccion del cliente y lograr una metodologia que permita

identificar oportunidades de mejora en su producto, Sservicio 0 procesos.

7. Mejora: Con base en el capitulo anterior, la organizacion debe implementar proyectos
de mejora como: proyectos, acciones para abordar riesgos, oportunidades y las
acciones correctivas para eliminar las causas de alguna no conformidad, los planes
de mejora que se desarrollen deben estar documentados, asi como comunicados

dentro de la organizacion.

1.3 Control de procesos

Es el registro de las actividades realizadas, su apropiada organizacion y cumplimiento
influyen en los procesos productivos; por medio de esté se establece el nivel de calidad
esperada. En la cualquiera empresa debe existir un control de procesos que permitira
establecer una mejora continua, de tal manera que se obtenga una calidad total en los

productos o servicios. (Lockyer, 1988)

1.4 Principios del SGC

Como muchas otras normas, la NTC-6001:2017 es una norma que pertenece a la familia
ISO 9001 ya que sus principios, metodologias y transversalidad permiten que gran
mayoria de los conceptos que ahi se encuentran consignados participen de manera

activa en la gestion de otros sistemas, dichos principios son(Blanco Garcia, 2019):

e ENFOQUE AL CLIENTE: Es una manera en la que se disefian y se desarrollan los
procesos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente, nunca fue tan importante
como en los tiempos de pandemia la satisfaccion de este, todos los mercados han
disminuido y no solo a nivel de Colombia como se puede ver en el documento
publicado por la universidad de la plata donde fue evidente el decremento en los

diversos mercados en Argentina sumado a la crisis del petréleo y la desvaloracion
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de la moneda dan como resultado un panorama muy negativo para las compainiias,

sobre todo las pymes. (Laura et al., mincit, 2019).

Ahora mas que nunca es necesario de la fidelidad de los clientes y que mejor manera
de hacerlo que los procesos se adapten constantemente, teniendo en cuanta las

nuevas expectativas a causa de la nueva normalidad.

LIDERAZGO: El liderazgo tiene gran impacto en los sistemas de gestion de calidad
ya que todo empieza por la alta direccion y son ellos quien deslumbran el camino que
se debe sequir, el acompafiamiento de todos los lideres de los procesos y demas es

de vital importancia para obtener los resultados deseados (Allen, 2012).

COMPROMISO DE LAS PERSONAS: Todos los logros que se puedan alcanzar es
gracias a la capacidad, compromiso y dedicacion de las personas ya que son ellas
las que estan desarrollando las actividades de los procesos, teniendo contacto con el
cliente y en muchas ocasiones tomando decisiones a nombre de la empresa es por
esto que al momento de elegir las personas con quien trabajar y colaboradores es
importante reconocer si le alinea 0 no con mis objetivos y que le puede aportar para

lograr alcanzarlos.

MEJORA: Los tiempos son muy cambiantes eso es lo Unico seguro, hace 3 afos
nadie compraria un seguro de pandemia o visualizaria ésta como un riesgo muy
posible, pero las empresas que tenian un sistema de gestion firmemente consolidado
antes de pandemia de seguro lograron adaptarse de una manera eficiente a todo lo
gue dignifico la pandemia para todos los sectores econémicos, un ejemplo de esto es
como almacenes ONLY por primera vez intenta implementar compras totalmente

online y mejora su proceso de ventas (FORBES, 2020).

MEJORA CONTINUA: Es una herramienta para las empresas que buscan mejorar
los productos o servicios lo que les permitirA permanecer en el mercado, crecery ser

competitivos en el entorno.
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Su implementacion involucra a todos los niveles de organizacion; es importante para
lograr los éxitos esperados a lo lardo del tiempo, esté plan es un proceso que se
utiliza para alcanzar la calidad total y la excelencia de manera progresiva, para
obtener mejores resultados. Por otro lado, su importancia radica en la gran demanda
del cliente al exigir calidad, lo que permite identificar los restos y oportunidades
siendo estos factores de cambio y éxito de las organizaciones. (Yanez & Yanez,
2012)

TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA EVIDENCIA: La mayoria de los procesos
gue se realizan en las empresas son repetitivos, si tomamos datos, logramos
monitorear o medirlos, el andlisis de éstos pueden producir una mejora significativa
(Cartaya & Suarez, 2008).

GESTION DE LAS RELACIONES: La gestion de las relaciones es de gran
importancia y hace referencia a todas las partes interesadas ya que cada una de ellas
representa una parte que es necesaria de una u otra manera y de asi mismo tiene un
impacto en el logro de objetivos de esta manera, si todas las interacciones entre las
partes interesadas se desarrollan de manera correcta se minimiza la perdida tiempo

Yy errores.

1.5 Ciclo PHVA

El ciclo de Edwards Deming un estadistico estadounidense que dejo su legado como

consultor, investigador y difusor de los conceptos de la calidad alrededor del mundo

quien trabajo con Shewart a quien le atribuye el ciclo de planear, hacer, verificar y actuar,

este ciclo también es conocido como el ciclo de la mejora continua y hace parte

fundamental de los sistemas de gestion, por lo menos en todos aquellos que tienen que

ver con la normas ISO, segun la norma ISO 9001 la aplicacion de estos conceptos de la

mano con un enfoque por procesos, permitira desarrollar una actividad recurrente

llamada la mejora continua que le brindara a la organizacién y a todas las partes
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interesadas cumplimiento de sus expectativas ya sean implicitas o explicitas. (Garcia et
al., 2003a)

Para poder lograr lo anterior el ciclo se divide en las siguientes etapas:

PLANIFICAR: En esta etapa se busca definir los objetivos del sistema y sus
procesos, los recursos necesarios para la correcta ejecucion de las actividades para
generar resultados que estén alineados con los requisitos de todas las partes
interesadas, esto de manera muy general, también se debe identificar todas las
cuestiones que puedan llegar afectar positiva o negativamente los objetivos de la
organizacion, la norma 6001 establece como primer requisito en la etapa de
planeacion la identificacion de debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas
ademas de la revision y analisis periddico de la informacion referente a las cuestiones

internas y externas (ISO, 2015).

HACER: Es la etapa donde se realiza todo lo planeado, se toman datos para su
analisis y se involucra a todo el equipo de trabajo desde la parte administrativa hasta
la parte operativa, de una u otra forma las partes que externas que interactiian con la
organizacion también se veran afectadas ya que el desarrollo de algunos procesos

necesitara de interaccion para su correcto funcionamiento (Garcia et al., 2003b).

VERIFICAR: En esta etapa se realizan los controles y las verificaciones, asi como el
analisis de los datos tomados en la etapa anterior y corroborar segun los indicadores
y valores esperados el resultado de los procesos con respecto a los objetivos
planteados anteriormente y los demas requisitos como las politicas, requisitos del
cliente y todo lo planificado anteriormente (Garcia et al., 2003c).

ACTUAR: Tomar las acciones necesarias para mejorar el desempeiio de la

organizacién segun sea pertinente, es por esta razén que se convierte en su ciclo ya

gue se ajusta la maquina se deben efectuar los cambios, esperar los resultados
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evaluar y después replantear o mantener para lograr los mejores resultados posibles

(Garcia et al., 2003c).

Figura 1.
Ciclo Deming (PHVA)

Nota: Ciclo de planeacién estratégica y desarrollo de actividades

propuesto por Edward Deming
1.6 Gestidn por procesos

Segun la Real Academia de la lengua espafiola la gestion se relaciona con los efectos y
la administracion, los procesos dentro de una organizacion son aquellas actividades que
se pueden agrupar y que de una u otra forma contribuyen de manera vital para poder
ofrecer un producto o servicio acorde a la necesidad del momento, la gestion por
procesos tiene las siguientes caracteristicas que se nombran a continuacion (Diaz

Velasco, 2015).

1. Las entradas y salidas del proceso, la salida es la razon de ser de éste ya que los

requisitos de cliente son caracteristicas que se le busca dar al producto o servicio
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mediante la entrada de recursos para transformarlos, asi como todas las actividades
necesarias para agregar valor y hacer todo lo que sea necesario para poder cumplir

con los objetivos.

La secuencia de los procesos es de vital importancia ya que una compafiia por mas
grande o pequefa que sea y que su modelo de negocio sea muy simple; siempre
requiere de la sinergia de diversos procesos que interactian entre si para poder lograr
los objetivos, es importante determinar los responsables de intercomunicar los
procesos ya sea con los proveedores, clientes, accionistas y demas partes

interesadas

Los criterios y los métodos hacen referencia al como se van a llevar a cabo los
procesos y las interacciones entre estos, es importante darle un vistazo a las politicas
y valores sobre los que se sustenta la comparfia ademas del sistema de gestion de
calidad dando cumplimiento a los requisitos del cliente, es importante aclarar los
elementos de seguimiento y control en esta etapa ya que estos formaran parte de la

rutina.

Los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos y hacen referencia a todas
las herramientas tecnolégicas, mecanicas, neuméticas, ofimaticas, humanos,
etcétera para poder lograr que las entradas se conviertan en salida dandole

cumplimiento a los criterios establecidos.

Asignar responsables, es necesario que los procesos estén estructurados de manera
tal que siempre exista alguien con el pleno conocimiento del estado real del proceso
y sea un lider que permita la comunicacion entre la lata gerencia y el desarrollo de

los procesos de la organizacion.

Riesgos y oportunidades deben ser identificados y abordados segun su grado de

relevancia para la consecucién de los objetivos.
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7. Evaluar los procesos que se llevan a cabo en la organizacion, es necesario la
inclusion de un control e indicadores que permitan interpretar el estado en el que se

encuentra el proceso

8. Mejorar cada uno de los procesos mediante la innovacion, investigacion, adquisicion
de nuevas tecnologias que reduzcan los tiempos para de esta manera mantenerse

en la vanguardia del mercado

Los procesos de la organizacion pueden ser clasificados segun su razon de ser con

respecto a los objetivos de la organizacion estos pueden ser:

e Estratégicos: los procesos estratégicos son aquellos que definen el rumbo que se
debe seguir, los objetivos, las politicas y estrategias para lograr todo lo planteado, de

la misma manera son los encargados del control de los procesos.

e Operacionales o misionales: son los procesos donde basicamente se desarrolla la
actividad de la empresa y donde se pone en practica todo lo planteado por la alta
direccion como las politicas y estrategias para poder brindar un producto o servicio

conforme a las normas internas y expectativas de las partes interesadas

e Apoyo: el rendimiento de los procesos de apoyo es muy importante para el correcto
desarrollo de los procesos, sobre todo los misionales ya que son los procesos de
apoyo los que brindan todos los recursos necesarios, asi como las herramientas para

lograr los resultados propuestos.

Estos tres tipos de procesos trabajan en conjunto para lograr lo que en la norma ISO9001
llaman un enfoque basado en procesos, cuando se logra adaptar este enfoque al sistema
de gestién de calidad se logra el entendimiento y la razén de cada requisito, permitir

diferenciar cuales son los procesos responsables de agregar valor al producto o servicio
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y gracias a los controles y el registro de los datos poder darle un enfoque de mejora

continua a la organizaciéon y sus procesos. (ISO 2015)

1.7 Contexto de la organizacion

Segun la norma técnica colombiana NTC-6001 determina que, la organizacién, debe
conocer las cuestiones internas y externas en las que se esta desenvolviendo y que de
alguna manera puedan afectar la capacidad que tiene para cumplir con los objetivos

planteados.

El analisis del contexto en el cual se encuentra una organizacion permite deslumbrar el
panorama real en cual se desarrolla ya que tiene en cuenta su macro entorno y micro
entorno ambos muy importantes para la formulacién de estrategias y de cémo abordar
las situaciones que no se pueden controlar y a la vez intentar administrar de la mejor

manera en las que se pueden hacer cosas al respecto.

La organizacion debe conocerse, determinar cudles son sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, saber cuales son sus objetivos y los riesgos que presentan
en su entorno tanto como positivos o negativos con respecto al logro de los objetivos y
monitorear las variables que mas inciden en su mercado como a su modelo de negocio
(QUESTION PRO, 2021).

Dentro de la planeacion del desarrollo de las actividades diarias siempre se basa en unas
politicas de gestion, en objetivos y teniendo en cuenta los riesgos y oportunidades, todos

estos hacen parte del contexto de la organizacion. (NTC 6001 2017)

e Politica de gestion: es labor de la alta direccion plantear, implementar y mantener a
través del tiempo una politica de gestion a cual sefialara el camino el cual quiere
seguir la organizacion y por lo tanto estar muy alineada a los objetivos estratégicos
(Palomo Gonzalez, 2005).
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e Objetivos estratégicos: Los objetivos deber ser coherente, medibles y alcanzables, es
decir los objetivos deben estar muy alineados al contexto de la organizacion actual y
al que quiere llegar a estar. Es importante determinar en la formulacion de los
objetivos los recursos que se requieren, quien sera el responsable, y como se hara el
seguimiento y evaluacion de los resultados con respecto a la gestion de los metas y
objetivos (Augusta-Moreta, 2018).

1.8 DOFA

Segun Correa la matriz DOFA es una herramienta de diagndstico organizacional donde
se pueden observar las debilidades y fortalezas de la organizacion también las
oportunidades y amenazas a las cuales se encuentra expuesta, es una herramienta

fundamental para la planeacién y el desarrollo de la estrategia. (Correa, 2010)

La matriz consta de 4 elementos los cuales son:

o Debilidades: hace referencia a los aspectos en los cuales la organizacion es
consiente que tiene falencias y realmente le cuesta mejorar por diferentes limitantes

como los recursos o el cruce de objetivos.

o Oportunidades: las oportunidades hacen referencia al contexto externe en el que
se desenvuelve la compafiia, son una seria de situaciones que de una u otra manera

existe un gran potencial de aprovechamiento

o Fortalezas: son las caracteristicas las cuales les brinda las caracteristicas o
bondades que puedes ser apreciadas por el cliente y todas las partes interesadas,
logrando aprovechar la experiencia, habilidades, recursos y factores diferenciadores que

puedan llegar a tener repercusiones positivas en el logro de los objetivos

o Amenazas: son situaciones 0 circunstancias externas que pueden afectar de

manera negativa a la organizacion o a la consecucion de los objetivos, no se tiene control
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alguno sobre estas condiciones adversas a las cuales se ve enfrentada, estas deben ser
identificadas y reconocer una posicion ante ellas, es decir una manera de mitigar el

impacto sobre la organizacién y los objetivos.

1.9 PEST

Segun Daniel Martinez y Artemio Mila las estrategias que siguen la organizacion no
surgen de la nada, es decir estas corresponden a una serie de variables que pertenecen
al entorno y a la realidad en la que se desarrolla la sociedad, es por eso que es muy
importante diagnosticar, explorar y vigilar el entorno no solo el estado actual de todas las
variables de interés ya que en el estudio de su comportamiento a través del tiempo de
puede obtener de informacion de gran interés para la formulacién de estrategias
competitivas y de esta manera entender el presente y tener un precedente para la toma
de decisiones hacia el futuro.(Pedros & Gutiérrez, 2012)

La herramienta PEST es una herramienta que se realiza antes que el andlisis del DOFA
ya que el resultado de del andlisis de las variables politicas, econémicas, sociales y
tecnoldgicas permite dar un primer acercamiento a la realidad de la compafiia y la de los
competidores (Chapman, 2004), el analisis PEST se basa en los factores que se pueden

observar en la siguiente imagen
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Figura 2.
Analisis PEST

ANALISIS DEL ENTORNO GENERAL

= Innovaciones
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PIB / Ciclo econdmico
= Demanda
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« Proteccion del POLITICOS — SOCIALES en el hogar
consumidor [] = Nivel de riqueza
Cambios politicos & » Movimientos
Incentivos publicos migratorios
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de vida

Nota: (Pedros & Gutiérrez, 2012) Analisis del entorno Cap 3

Al momento de realizar un andlisis es importante tener en cuenta que los factores que
se estén examinando en cualquiera de estas ramas debe tener una incidencia directa
sobre la compafiia o sobre el mercado en el que se desenvuelve y asi poder observar de
manera general que oportunidades o desventajas se van afrontar a lo largo de la
evolucion de dichos factores.

e Factores politicos: La normatividad, politicas del estado colombiano y legislacion
seran siempre el marco limitante de manera negativa o positiva para la organizacion
y todas sus partes interesadas ya que son estos factores los que en muchos casos

determinan gran parte el ambito en la que se desenvuelve la compaiiia.
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La revision periddica de las nuevas leyes y reformas, permite tener un panorama de
coémo va ser el futuro proximo al que se van a enfrentar, los cambios periédicos como
el aumento del salario minimo que tiene una incidencia directa sobre todas las
compafiias, las ayudas e incentivos que se pueden obtener del gobierno por

pertenecer a cierto tipo de mercado o un grupo poblacional especifico.

Dependiendo de la actividad a la que se dedique la organizacion, toda la legislacion
con respecto a lo ambiental se puede volver una serie de requisitos de obligatorio
cumplimiento, por ejemplo: todas las leyes con respecto al uso de los recursos
naturales o a la disposicion de residuos, salubridad, seguridad y prevencién de
riesgos y otros que aplican para cualquier tipo de actividad como la declaracion de
impuestos, o en tiempo de COVID-19 todas las medidas de Bioseguridad impuestas
por el ministerio de salud (Chapman, 2004; Foladori & Wise, 2020).

Factor econdmico: El analisis de los factores econémicos se debe hacer desde las
micro variables hasta las macros, actualmente existen gran cantidad de variables en
los dos entornos, es importante conocer cudles son los que tienen mas impacto en
los procesos que lleva a cabo la organizacion y las partes interesadas (Pefafiel-
Chang et al., 2020)

Socio-Cultural: Actualmente la informacion del entorno de la sociedad como estrato,
promedio de personas por familia, Composicion étnica de la sociedad, asi como la
distribucién de ingresos segun localidad, es informacién accequible

Tecnoldgico: Los factores tecnoldgicos pueden ser determinantes ya que estos
pueden generar nuevos productos o servicios, este puede ser uno de los caminos
para encontrar ese valor agregado del que carecen algunos procesos.
Ambientales: Las variables que se deben controlar e este factor son aquellos que de

seguro tendran impacto sobre los procesos productivos en especifico y de manera
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mas general el riesgo que representa tanto por la parte legal, tecnoldgica, social y

hasta economico para la organizacion y sus colaboradores.

1.9 Las 5 fuerzas de PORTER

Es un modelo estratégico presentado por el ingeniero y profesor Michael Porter, El
modelo pretende evaluar el nivel de competitividad de las organizaciones con respecto
a 5 aspectos que de una u otra manera relacionan la rentabilidad de una compaiiia y por

con siguiente la oportunidad de inversion en futuros negocios.

Cuando se realiza un analisis de 5 fuerzas que describe Porter, se pueden predecir
algunas de las estrategias que se van a seguir, por ejemplo, cuando al nicho o mercado
es facil ingresar o de por lo contrario es dificil, pero hay 3 0 4 compafias que ofrecen
basicamente los mismos productos o servicios, de seguro habra una competencia
desleal de precios en algin momento para poder adquirir y fidelizar clientes (Triana

Morales, 2019). Las 5 fuerzas son las siguientes:

e Rivalidad entre los competidores: La rivalidad de los competidores a grandes
rasgos se puede decir que es el resultado de la organizacion y el mercado en el que
se encuentra, cuando la demanda es pequefia con respecto a la oferta de seguro las
barreras que tiene el mercado para los nuevos competidores junto con otros factores
empiezan a tener una influencia negativa y adquirir mas importancia en el como hacer
para recuperar esos clientes (the power MBA, 2020).

e Proveedores: Los proveedores representan un gran poder de decisién y
programacion segun el nicho, ya que cuando es abundante el proveedor ademas de
relacion precio y calidad muy competitiva entre si, de seguro el poder de negociacion
lo tendra el cliente dando beneficios en los tiempos de espera, asi como en la

mayoria de sus demandas.
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Clientes: los nichos pueden tener diversos clientes como aquellos que siempre
requieres de sus productos o servicios de una manera constante, asi como de los
gue solo los necesitaran por una vez, ademas el cliente siempre tiene la posibilidad
de escoger entre uno u otro producto, todo esto es lo que se le llama el poder de
negociacion de los clientes y puede tener una incidencia negativa o positiva como
todos los factores que se analizan en esta metodologia.

Nuevos competidores: son las barreras de entrada para los nuevos competidores o
productos, todo mirandolo desde el riesgo de oferta y demanda, las barreras de
entrada pueden ser las tecnologias de fabricacién, lo dificil que sea igualar la escala
de produccion o marketing sobre todo cuando la diferencia en los costos de
produccion es notable al escalar, las politicas gubernamentales sumado a otros
factores son los que permiten que tan facil o no le es a un competidor o un productor
entrar a tomar parte de la participacion del mercado.

Productos sustitutos: existen productos o servicios que de una u otra forma pueden
llegar a satisfacer la misma necesidad, segun el uso que le vaya a dar el comprador
al producto o servicio adquirido este puede verse afectado por la amenaza directa o
indirecta de los competidores, para esto es importante el nivel de diferenciacion

percibido por el cliente.
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2. EMPRESA CASO DE ESTUDIO

2.1 Resefia historica

Puro Parche es una empresa que se cred en el municipio de Madrid Cundinamarca al
inicio del afio 2019 por una pareja de emprendedores cuyo objetivo inicial elaborar una
gran variedad de mugs personalizados, la experiencia en el sector de disefio por parte
de sus fundadores es casi nula, tienen pocos fundamentos sobre la constitucion y

organizacion de una empresa.

Inicialmente el modelo de negocio se basé en adquirir mugs blancos para ofrecer la
personalizacion al cliente, el disefio es realizado segun las especificaciones del cliente y
mediante sublimacién se elabora el producto final, la parte operativa y administrativa son
llevadas casi en su totalidad por los dos fundadores como es comun en los
emprendimientos, durante el tiempo que llevan en el mercado han tenido trabajo para
empresas de gran reconocimiento asi como la oportunidad de generar empleo en

algunas ocasiones en las que han requerido colaboraciones.

Después de un tiempo de promocionar sus productos por redes sociales y ferias locales
gue promovia el departamento de emprendimiento de la alcaldia de Madrid se le
presento la oportunidad de ampliar los servicios ofrecidos ya que uno de los clientes
solicito disefios digitales para su empresa en uno de los pedidos, fue ahi cuando se
dieron cuenta de que podian ampliar su gama de servicios y productos mediante dos
lineas de negocio, en una se busca al comprador final, el cual quiere, por lo general uno
o varios productos es decir una cantidad no significativa, por o que para generar ingresos
se debe llegar a un publico grande, mientras que la otra linea es la de ofrecer servicios
y productos para las compafiias que requerian soporte en la generacion de imagen,
material POP, detalles para dias especiales, material para conferencias y todo lo

relacionado con publicidad es ahi donde Puro Parche encontr6 sus primeros clientes.
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La compafiia es una organizacion pequefa cuenta con dos trabajadores fijos y multiples
colaboradores segun la demanda de pedidos, espera organizarse de manera tal que el
empalme de procesos con otras organizaciones de gran envergadura sea de manera
natural y fluida, busca inicialmente que con este proceso se pueda establecer un orden,
responsabilidades, cargos, procesos definidos y de esa manera empezar a tener
procesos estratégicos que le den un rumbo a la organizacion, la norma NTC-6001 logra
cumplir los requerimientos que busca la organizacion ademas de ser una puerta de

entrada hacia la ISO-9001 por la correlacion que hay entre éstas.

2.2 Clientes

Los clientes de Puro Parche al inicio fueron familiares y amigos, como todo
emprendimiento. Después de un tiempo de exposicidon en redes sociales y ferias de
emprendimiento en Madrid Cundinamarca donde tenia tuvo inicio la empresa, empezo
adquirir otros clientes, querian material en cantidades considerablemente altas, sin
tantas exigencias de disefio debido a que por lo general buscaban dejar un logotipo sobre
un pocillo; esta linea de negocio busca crear objetos con los disefios del cliente, asi éste
pueda generar imagen a la vez que tiene un detalle con un cliente o un proveedor, los
clientes en los que se ha enfocado esta linea son los conferencistas, universidades,

aseguradoras y algunas pymes que estan empezando a generar imagen.

Lalinea de detalles personalizados ha llegado a las personas por las ferias anteriormente
nombradas, por el voz a voz y por las redes sociales, para esta empresa es importante
las fechas especiales, ya que es ahi donde sus dos lineas de negocio tienen un alto

potencial de capitalizar negocios y recursos.

2.3 Vision
Nuestra calidad nos posicionara en Colombia y el mundo, para ser el mejor aleado de
nuestros clientes, mediante un amplio portafolio de productos y servicios de material

promocional.
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2.4 Mision

Puro Parche es una empresa dedicada a elaborar material promocional de la mejor
calidad, para satisfacer los intereses de los clientes en su marca, empresa o producto.
Trabajando con eficiencia, eficacia y efectividad contando con un amplio portafolio de

productos y servicios integrales en un solo lugar.

2.5 Valores

e Responsabilidad: Cumplimos nuestros compromisos y deberes adquiridos con los
clientes, con puntualidad y calidad en todos los productos y servicios.

¢ Integridad: Guiamos nuestro actuar de manera honesta bajo condiciones de ética,
trasparencia, confianza, y excelencia.

e Union: Somos una empresa que trabajar en equipo con nuestro cliente para alcanzar
un objetivo comun.

e Empatia: nos importa el como se sienten todas nuestras partes interesadas y su

forma de ver el mundo, para siempre brindar un servicio de calidad.
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3. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION CON RESPECTO A LA NTC-6001-
2017

Es importante conocer el estado actual de la empresa PURO PARCHE frente a los
diversos requisitos que se presentan en la norma, para eso se elaboré una lista de
chequeo con todos los debes que la norma enuncia , la clasificacién del grado de
cumplimiento frente a los requisitos de la norma se hace de las siguiente manera, se
califica de 1 a 4 el grado de cumplimiento que tiene la empresa frente al requisito, siendo
4 la mayor calificacion y correspondiendo a un 100% de cumplimiento con respecto a las
acciones tomadas frente a los requisitos y la documentacion correspondiente a esta, el

resto de las calificaciones puede ser observada en la siguiente cuadro.

Tabla 2

Criterio de evaluacion diagnostica.

Nivel de criterio Criterio de evaluacion %

La organizacion no hace nada con relacion al requisito

de la norma

Se realizan acciones que tienen alineamiento con el

requisito, pero no se documenta.

La organizacion realiza acciones frente al requisito,
3 documenta la informacion, pero esta de alguna manera 75

deber ser modificada

4 La organizacion cumple a totalidad el requisito, la 100
documentacién completa y correcta.

Nota: Criterio utilizado para la evaluacion del grado de cumplimiento de la organizacion Puro Parche con respecto a
la norma NTC 6001-2017.

La lista de chequeo la pueden encontrar en anexos al final de este documento, el
desarrollo que alli se presenta es el resultado de un par de entrevistas con los altos

directivos donde se les pregunto, observacion de los procesos y una revision de los
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documentos que se utilizan actualmente. Se llegd a una concesion con cada uno de los

items evaluados que hacia parte de la norma.

Se realiz6 desde el diagnostico de la empresa caso de estudio frente a los requisitos del
capitulo 3 hasta el 7, se hizo de manera individual con el propésito de conocer el grado

de cumplimiento y compromiso en las diferentes areas evaluadas de la compafiia.

A continuacion, se presenta los resultados obtenidos en cada uno de los capitulos y su
correspondiente valoracién segun la lista de chequeo, posteriormente se realiza el
analisis general de la situacion de la empresa con respecto a los requerimientos de la
NTC-6001-2017

3.1 Planeacién estratégica, capitulo 3.

En cuanto a la planificacién estrategia de Puro Parche, esta tiene muchas cosas por
mejorar y otras por empezar a desarrollar, la organizacion debe conocer su entorno,
actualmente desconoce el contexto de la organizacion tanto interno como externo, la
organizacion realiza evaluaciones esporadicas, no metddicas con el fin de observar su
posicién con respecto a las otras compafiias, aunque es un acercamiento a la descripcion
de las del contexto de la empresa, se dejan de lado otros factores muy importantes que
pueden ser precursores de estrategias o de ventajas que permitan marcar una diferencia
a la hora de competir, factores como; fortalezas, debilidades, oportunidades, amenazas,
ademas de otras variables como las politicas, legales, sociales que pueden llegar a tener

una gran incidencia o corresponder a un limite operacional.

Como se puede observar en el diagrama que lleva por nombre diagnostico Puro Parche
capitulo 3 cerca del 90 % de requisitos evaluados clasifico en el criterio de que la
compaiiia no hace nada al respecto, esto es claro al hablar de politicas de gestion, o

direccionamiento estratégico ya que no existen actualmente mientras que los riesgos y
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oportunidades son evaluados constantemente, no se realiza ningun registro que permita
evaluar y tomar decisiones basadas en la experiencia.
Figura 3.
Diagnostico capitulo 3
Diagnostico Puro Parche
3 88,
90,
80,
70,
60,

50, 11,1

an

Porcentaje de requisitos por

1 2 3 4
Nivel del

Nota: Resultado obtenido en la evaluacién del capitulo 3 por parte de la organizacion puro

parche

3.2 Soporte, capitulo 4.

A diferencia del capitulo anterior de direccionamiento estratégico, la compafiia muestra
un adelanto en cuanto al grado de cumplimiento de los requerimientos del capitulo de
soporte como se pude observar en el siguiente diagrama, a medida que Puro Parche ha
ofrecido sus productos se ha asegurado de contar con los recursos necesarios para que
estos funcionen de manera correcta, no hay ningin documento en donde se evidencie
cuales son los recursos necesarios durante el desarrollo de los procesos, la informacion
estd en la cabeza de las personas que lo han desarrollado y puesto en practica, los
procesos en los que la empresa ha necesitado de colaboradores, contrataciones,
prestadores de servicios, lo ha hecho sin un protocolo establecido y de manera informal
por esta razén no existen ni registros o0 documentos de la contratacion o tipos de

relaciones establecidas.
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Actualmente la compafiia no cuenta con instalaciones donde pueda brindar atencion al
publico ya que trabajan desde la casa en donde tienen las maquinas el inventario y todo
lo que requieren para el funcionamiento de la empresa, los equipos con los que trabajan
son de alta tecnologia y requieren un mantenimiento periodico ya que del estado de las
maquinas depende en gran parte la calidad del producto terminado que se le esta
ofreciendo al cliente; en cuanto los registros de las compras de las maquinas y demas
llevan un registro y contabilidad clara, pero el propdsito por el cual la conservan no es
claro, es decir, no tiene un propdsito en cuanto el uso la informacién que se esta

acumulando y tampoco no hay un tiempo de caducidad estipulado.

Figura 4.
Diagnostico capitulo 4

Diagnostico Puro Parche

90, 45
0 ,
_ 45, 40,5
8_ 0
g
%
g 35,
o 0
v 30, 14,3
©
00
g 25,
o0 0
o
o) 20
o 1 2 3 4
Nivel del

Nota: Resultado obtenido en la evaluacion del capitulo 4 por parte de la organizacion puro parche

En la figura nimero 4 que lleva por nombre diagnostico Puro Parche Capitulo 4 se puede
observar el avance actual de compafiia frente a los requisitos del capitulo cuarto, en
comparacién con el resultado obtenido en los otros capitulos soporte es uno de los cinco

capitulos con mayor grado de avance.
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3.3 Operacion, capitulo 5.

Los resultados obtenidos en el capitulo cinco; operacion, fueron de su mayoria en el
criterio 1, es decir la empresa hace nada o muy poco para lograr el cumplimiento de los
requisitos, en general el resultado fue de un 90% en el criterio 1 y un 9% para el criterio
2 donde la empresa realiza acciones alineadas con los requisitos pero la evidencia
documental se queda corta, esto se puede observar en la figura 5 que lleva por nombre
diagnostico Puro Parche capitulo 5, esto debido a una serie de razones que se enuncian
a continuacion, la norma es clara en cuanto a la clasificacion de los procesos,
estratégicos, misionales y de apoyo, la empresa se desarroll6 con poco personal y no
contemplé la clasificacion de sus actividades para conformar procesos, clasificarlos y

gestionarlos desde un inicio.

Aungue los procesos tienen unos objetivos claros, estos no estan registrados, no son
medidos es decir actualmente los procesos se desarrollan sin ningun tipo de indicador o
control y la informacién que se genera en éstos procesos no se documenta actualmente.
En cuanto al desarrollo de productos y servicios por lo general la empresa lo hace cuando
sin un proceso definido, lo hace de una manera empirica y tradicional, buscando las
mejores opciones visitando los sitios de interés y observando las tendencias en las
ultimas ferias o lanzamientos en los que estuvieron presentes, no tienen definidas
responsabilidades o caracteristicas finales de los productos o servicios que se

desarrollan.

Por otra parte en cuanto los compromisos adquiridos por la empresa para con los
clientes, son de obligatorio cumplimiento y su clientes lo caracterizan por eso, los
meétodos de verificacidon utilizados son la inspeccion, para garantizar las caracteristicas
ofrecidas al cliente, para el control de inventarios la organizacion lleva un registro
actualizado, pero esta limitada por el espacio por lo que para pedidos de una cantidad
considerable de materia prima para procesar requiere de seguro una logistica mas
exacta, es cuestion de profundizar y trabajar un poco mas en lo que ya se tiene porque

la parte de la operacion la calificacion tan baja es cuestién forma y falta de cumplir los
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requisitos documentales minimos, porque mucho de lo necesario para el cumplimiento

en este capitulo, la compafia lo tiene.

Figura 5.
Diagnostico capitulo 5
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Nivel del

Nota: Resultado obtenido en la evaluacion del capitulo 5 por parte de la organizacién

puro parche

3.4 Seguimiento y medicion, capitulo 6.

En cuanto el apartado de seguimiento y medicién este se subdivide en 3 itérales, los
cuales son; satisfaccion del cliente, autoevaluacion, no conformidad y accion correctiva,
la empresa a medida que va adquiriendo clientes y realizando trabajos para ellos evalta
su reaccion ante el desempefio de los resultados entregados, la comunicacion con el
cliente en cuanto al proceso de elaboracion del producto es muy importante para ellos
ya que la parte del disefio y manufactura la realizan de mano del cliente con el fin de
lograr entender cuales son los requerimientos y asi lograr satisfacerlos; es importante
gue la empresa busque profundizar estas relaciones para obtener mas informacion, para

lograr encontrar oportunidades de mejora a medida que se hacen negocios.

En cuanto la autoevaluacion se ha enfocado solo en el cumplimiento de los
requerimientos del cliente cada vez que ha solicitado un servicio o productos olvidando

el desempefio de los procesos, ya que se llevan registros muy pobres sobre el
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funcionamiento de estos, no se usan indicadores ni tampoco hay estrategias claras que
se lleven actualmente, todo esto radica de la falta de un direccionamiento estratégico

robusto como se puede evidenciar en el andlisis del diagnostico del capitulo 3,

Para concluir el capitulo 6 la organizacion realiza acciones pertinentes a la eliminacion
de focos o fuentes de defectos dentro de su linea productiva, para Puro Parche es
importante que cada producto que se entrega cumpla con las especificaciones del
cliente, se trata de productos visuales por lo que los defectos deben ser eliminados de la
linea de produccién, a medida que estos se han presentado, se han encargado de

analizarlos y tomar las acciones necesarias para neutralizar esa fuente de defectos.

Figura 6.
Diagnostico capitulo 6
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Nota: Resultado obtenido en la evaluacion del capitulo 6 por parte de la organizacién puro

parche

3.5 mejora, capitulo 7.

La companiia tiene una estrategia que aungue no esta definida ha sido repetitiva y es la
de buscar las necesidades del cliente y como poder a llegar a ofrecerle un producto que
pueda acomodarse a sus expectativas, es asi como a llegado a tener diferentes lineas

de produccion por esta estrategia de expansion, es importante la documentaciéon vy
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revision de estos cambios con cierta periodicidad con objeto de asegurar la duracion de
estos a medida que va pasando el tiempo y evolucionando los procesos.

Figura 7.
Diagnostico capitulo 7

Diagnostico Puro Parche
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Nota: Resultado obtenido en la evaluacion del capitulo 7 por parte de la organizacion puro

parche

3.5 Analisis general del diagndstico obtenido

Como se pude observar en los capitulos 3, 4, 5, 6 y 7 la empresa Puro Parche la
clasificacion que se obtuvo por lo general fue del criterio 1 0 2 es decir; la organizaciéon
el algunos casos realiza acciones que tienen que ver con los requisitos que se plantean
en cada uno de los capitulos en la norma NTC-6001 el grado de cumplimiento de la
organizacion es consecuencia del poco tiempo que llevan en el mercado, la falta de la
consolidacion de un sistema de gestion que les permita direccionar y controlar los

procesos.

Las estrategias y esfuerzos de la organizacion hasta la fecha se han concentrado en
adquirir los recursos equipos y todo lo necesario para poder ofrecer sus servicios y
productos, como se puede evidenciar en figura 8 que lleva por nombre diagnéstico de

Puro Parche con respecto a la norma NTC-6001-2017 donde la mayor calificacion la
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obtuvo el apartado de soporte, mientras que la planificacion estratégica, mejora y

operacion se quedan cortas en cuanto acciones alineadas con los requisitos de la norma.

Figura 8.
Resultado general del diagnéstico a la empresa Puro Parche

Diagnéstico de Puro Parche con respecto a la norma NTC-6001-
2017

Planificacion

Mejora

Seguimiento y medicion

Nota: Resultado general del cumplimiento de los requisitos de la NTC 6001-2017 por parte de la organizacion
caso de estudio.
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4. ANALISIS DEL ENTORNO DE LA ORGANIZACION

El andlisis del entorno de Puro Parche se realiza para que la empresa tenga conocimiento
de todo lo que lo rodea y le concierne de alguna manera. Entorno en el cual se
desarrollaran las estrategias que se planteen para lograr alcanzar el cumplimiento de los
objetivos, es importante encontrar las variables que mas impacto puedan tener sobre la
organizacion y el correcto desarrollo de sus procesos, asi como la periodicidad de estos

andlisis.

El analisis DOFA se realizé con el fin de conocer las cuestiones internas y externas de
la organizacion, mientras que la herramienta PESTEI se uso para caracterizar el macro
entorno donde se desarrollaran las estrategias, por ultimo las 5 fuerzas de Porter se
desarrollaron con el propésito de determinar la competitividad de la compafiia, en
conjunto estos analisis pueden ser de gran ayuda para la generacién de estrategias en
donde se aprovechen y exploten las ventajas encontradas, de la misma manera tomar

acciones para afrontar los impactos negativos que puedan encontrar.

4.1 Anélisis PESTEL

Las PYMES se desenvuelven en un entorno cambiante, es un entorno dindmico, la
competitividad de las compafiias y la manera en la que reaccionan a estos cambios
determinara la sostenibilidad y crecimiento organizacional que desean alcanzar, Segun
Medina, la generacion de estrategias, implementacién y seguimiento son herramientas
de gran valor que pueden aportar ideas de como afrontar los escenarios cambiantes
como el de ahora a raiz del COVID (Medina Zapata, 2018)

4.1.1 Politico-legal.

El ambiente politico legal en el que se desenvuelven las PYMES en Colombia difiere
mucho al que estan expuestas las grandes compairiias, esto se debe a que el gobierno

colombiano ha invertido esfuerzos desde afios atras con el proposito de brindar las
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herramientas necesarias para el crecimiento de las pequefias y medianas empresas un
ejemplo claro de este interés se evidencia en el trabajo realizado durante el afio 2020
donde se desarrollé la ley de emprendimiento, en esta ley se busca establecer un marco
regulatorio con el propésito de promover el crecimiento y consolidacién de las PYMES
en Colombia mediante la reduccién de brechas en aspectos como contrataciones

publicas, pago de impuestas y tarifas.

Otra de las politicas que le compete a las PYMES en Colombia es el CONPES de
emprendimiento 4011 donde el propédsito general de esta politica es la generacion de un
ambiente en el cual los emprendedores se les faciliten la creacion, crecimiento y
sostenibilidad para que como consecuencia de esto se impulse la economia la
generacion de empleo, productividad e internacionalizacion de compafiias Colombianas
para poder lograr esto el consejo nacional de politica econdémica y social ofrece servicios
modulares para las compafiias que necesitan fortalecer sus capacidades en los procesos
contables, gerenciales, de negociacion y mercadeo; en esta horma se incluyen temas de
interés para los emprendedores como los es la innovacion, desarrollo tecnolégico y

financiacion segun el estado de desarrollo de la organizacion.

El CONPES propone 5 objetivos para la consecucién de la politica de competencia, son

los siguientes:

1. Fortalecer el desarrollo de habilidades y fomentar una cultura emprendedora para
mejorar las competencias de los emprendedores, las capacidades productivas y de

crecimiento de sus negocios.

2. Mejorar el acceso y la sofisticacion de mecanismos de financiamiento para apoyar a
los emprendimientos en sus diferentes etapas de crecimiento e incentivar la
consolidacion de un ecosistema de inversion y financiacion con énfasis en el

emprendimiento.
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3. Fortalecer las redes y las estrategias de comercializacion para facilitar el intercambio

de experiencias, acceso a mercados Yy sinergias en el ecosistema emprendedor.

Facilitar el desarrollo tecnoldgico y la innovacion en los emprendimientos, para

fortalecer su potencial de crecimiento y competitividad en los mercados actuales.

Fortalecer la arquitectura institucional para lograr una oferta publica articulada,
eficiente, oportuna y basada en evidencia, que brinde condiciones habilitantes al

ecosistema emprendedor.

Por otra parte, el CONPES de emprendimiento 4011 tiene en cuenta aspectos

importantes de la actualidad como lo es el COVID-19 que de una u otra forma afectada

el sentido normal de vida que se desarrollaba antes de la emergencia sanitaria y todas

las medidas de bioseguridad planteadas por el gobierno nacional, algunos de las

acciones para hacerle frente a esta eventualidad son:

Centros de transformacioén digital (CDT): son 16 centros en los que se desarrolla la
estrategia liderada por el ministerio de industria y comercio, centros en donde se
prestan servicios de diagndstico del estado digital del negocio, Formulacién de la ruta
de transformacion digital, capacitaciones, implementacién de soluciones tecnoldgicas
y el acompafiamiento en el desarrollo de estrategias de tecnificacion, segun el
ministerio de comercio en lo que va de implementacién los CDT han prestado
servicios de acompafiamiento a mas de 1700 empresas.

Premio INOVA: Este premio esté dirigido solo a pequefias y medianas empresas es
una estrategia desarrollada por el ministerio de comercio industria y turismo con el fin
de fomentar la innovacion de sus procesos y que los adopten como una manera de
generar valor, reconocer y estimular el talento que se encuentra en las PYMES de las
315 compafias que se presentaron a la convocatoria pasada, 106 de ellas en las
categorias de mercadeo, servicio, producto y social. EI ganador de este premio se

acredita el reconocimiento al crecimiento empresarial, la innovacion, mentalidad y
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cultura organizacional ademés de un acompafiamiento especial para la potenciacion
y apoyo en los procesos que requieran.

e Centro de la cuarta revolucion: es la cuarta revolucion industrial, sus 3 procesos que
lo precedieron son la produccion manual mecanizada entre 1760 y 1830, la segunda
es cuando se introduce la electricidad a los procesos permitiendo la manufactura en
masa de algunos productos, la tercera a mediados del siglo XX donde se desarrollan
nuevos y mejores componentes electrénicos dando camino a las tecnologias de
informacion y telecomunicaciones. (Perasso, 2016) hasta la fecha segun cifras del
ministerio de comercio 50 PYMES han sido atendidas hasta ahora para el uso de
tecnologias emergentes como BLOCKCHAIN, el internet de las cosas (IoT) e
inteligencia artificial (1A).

e Redes de emprendimiento: se desarroll6 una serie de redes para | emprendimiento
en apoyo con los programas regionales existentes, mediante la busqueda de la
integracion entre las oficinas regionales y nacionales para brindar un mejor ambiente
al emprendedor, el proceso se basa en apuntar a las vocaciones productivas y
canalizar los esfuerzos en general valor para sus procesos o0 productos ofrecidos
identificando las buena practicas realizadas por otras regiones enfocados hacia la

productividad

Otra de las politicas creadas por el CONPES y que compete a las PYMES es la politica
4005 que lleva por nombre politica nacional de inclusién y educacion econémica y
financiera cuyo objetivo general es el de integrar las actividades cotidianas de las

pequefias y medianas empresas con el fin de crecer y contribuir a la economia del pais.

La politica tiene 4 objetivos los cuales se llevaran a cabo por 8 lineas de accién diferentes

mediante un plan de accion y seguimiento, los objetivos son los siguientes:

54



1. Ampliar la oferta de productos y servicios financieros a la medida y mejorar su
pertinencia para aumentar la inclusion financiera de personas y empresas.

2. Generar mayores competencias, conocimiento y confianza en el sistema financieroy
sectores asociados para desincentivar el uso del efectivo y promover el uso de los
servicios financieros formales.

3. Fortalecer la infraestructura financiera y digital para incrementar el acceso, uso y
eficiencia de los servicios financieros formales.

4. Proponer una gobernanza institucional para mejorar la articulacion en la

implementacion de las estrategias de educacién e inclusion financiera.

4.1.2Econdmico:

Han sido unos meses duros para la economia colombiana a causa del COVID-19 y las
restricciones como las cuarentenas y pico y cedulas, muchos sectores de la economia
se vieron afectados unos con un gran impacto mientras otros encontraron la manera de

modificar sus productos y servicios para seguir en el mercado.

Después del segundo pico de la pandemia se espera que se dé una recuperacion de la
economia como consecuencia de la flexibilizacion del confinamiento en algunas de las
ciudades de Colombia debido a la disminucion de demanda de camas en las unidades
de cuidados intensivos (UCI) segun Contanza Garcia en un articulo publicado el 15 de
julio del 2020 se espera que para el 2021 el PIB caiga un 5.5% por lo que la disminucién
de la actividad tendra un impacto negativo en la economia y aumentando el reto de lograr
la

Sostenibilidad a nivel organizacional. (Garcia, 2020)

Una de las variables de interés para la compafia es el comportamiento del dolar, esto a

causa de que una gran parte de los equipos, insumos, repuestos y materias primas son
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importadas, a continuacion, e la tabla 3; comportamiento del ddlar afio 2020 se revelan

datos econdmicos referentes al comportamiento del délar en el afio 2020.

Tabla 3.

Comportamiento del délar afio 2020

COMPORTAMIENTO DEL DOLAR ANO 2020

MAXIMO MINIMO VARIACION PROMEDIO
VALOR $4,153.91 $3,253.89
4.74 % ($ 155.36) $3,684.95
FECHA (2020-03-20) (2020-01-10)

Nota: base en la informacion obtenida de la pagina dolar-Colombia [consultado el 20/02/2021]www.dolar-

colombia.com/ano/2020

El precio del délar en Colombia para el afio 2020 tuvo gran fluctuacién durante el afio
alcanzando valores histéricos como un valor maximo de $4,153.91 este valor se alcanz6
el dia 19 de marzo de 2020, de marzo hasta junio fue el periodo en el cual el délar alcanzo
los valores mas altos en el afio, para el mes de enero el dolar tenia un valor en pese de
$3,277.14 y al final de afio cerro con $3,432.5 para una variacion de 4.74%. Las
variaciones del ddélar a lo largo del afio pueden llegar a tener un impacto negativo sobre
la adquisicion de materias primas y demas suministros necesarios para llevar a cabo la

operacion.

4.1.3 Social:

El aspecto social en el que se desenvuelve la compafiia esta marcado por la historia de
Colombia, el conflicto armado data de hace mas de 60 afios donde segun Orduz las cifras
de las victimas esta cerca de los nueve millones de personas, el pais se ve afectado de
una u otra manera por como se desarrolla el conflicto armado en el pais, el abuso por
parte y parte de los entes que participan directamente en la lucha armada ha dejado a la
poblacidon civil expuesta abusos de caracter humanitario, parece que a medida que
avanza el tiempo los victimarios se hacen mas y mas fuertes, prueba de esto es la

presencia de grupos paramilitares a lo largo y ancho del pais, estos grupos se dieron en
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el seno del pais en los afios 80 tomando fuerza y participacion armada en la guerra de

guerrillas ya existente en el pais (MEMORY, ).

Por otra parte el COVID-19 ha tenido gran influencia en las dinamicas sociales por
medidas como la cuarentena estricta donde las personas solo podian salir para
estrictamente lo necesario como abastecer sus despensas, asistir al trabajo para
aquellos que de una u otra forma no podian realizar teletrabajo, el impacto que tuvo toda
esta nueva normalidad sobre las PYMES radica en la forma tan tradicional como ofrecen
productos y servicios, de modo presencial, cada vez es mas importante la digitalizacién

y la oferta de canales digitales para divulgar y atender las solicitudes de los clientes.

4.1.4 Tecnolégico:

En la parte tecnolégica Puro Parche se ha enfocado en adquirir mantener y mejorar todo
lo que tiene que ver con la parte operacional interna mientras que para la venta de sus
productos almacenamiento de datos y demas aspectos relacionados con la rutina de una
compafiia no realiza acciones para mejorar o para implementar soluciones tecnoldgicas
gue le permita a la empresa crecer y ofrecer con mayor facilidad los productos y servicios
a sus clientes, esto para lograr hacerlos sentirse mas seguros y realizar sus procesos
con mayor eficacia, es claro que para muchos el desempefio de las organizaciones se
mide en aspectos claves que aseguran su supervivencia como lograr el cumplimiento de
los objetivos planteados, la mision el encaminamiento de la organizacion hacia la vision
de la organizacién, por otra parte existen otros tipo de variables que también se pueden
relacionar con la supervivencia de las organizaciones y a su vez con el éxito como;
analisis, innovacion, adaptabilidad y orientacion al cambio. (Albarracin & de Lema,

Domingo Garcia Pérez, 2011)

Segun Hernandez una de las grandes barreras a las que se enfrentan las PYMES en
Colombia aparte de lo dificil que es la obtencion de créditos, es la dificultad de acceso a
nuevas tecnologias, para este tipo de compainiias la tecnologia se vuelve un limitante de

produccion ya que determina la capacidad instalada con la que puede trabajar, ademas
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de estar limitado en redes, internet y demas canales que estan disponibles para la
promocion de productos y servicios esto sumado a los problemas de infraestructura que
enfrentan las pequefias y medianas empresas da como resultado la baja competitividad

gue tienen las PYMES en Colombia a nivel general (Hernandez et al., 2014)

La camara de comercio de Bogoté publico un articulo en el afio 2017 que lleva por titulo
“‘las tecnologias de la nube, esenciales para el crecimiento de las pymes” donde se
plantea un panorama alentador debido al reciente y creciente interés de las
organizaciones en adoptar nuevas tecnologias, en especial aquellas que facilitan las
operaciones diarias por medio de los celulares, aunque no se puede negar el efecto
positivo que tiene la inversion en tecnologia para las PYMES sin embargo la encuesta
anual realizada por la camara de comercio demostré que el 49% de los encuestados se
siente abrumado por la adaptacién de tecnologia en sus procesos, por otra parte el 73%
admiti6 fingir acerca del conocimiento que tienen para adoptar las tecnologias

pertinentes.

4.2 Las 5 fuerzas de PORTER

El andlisis de PORTER consiste en dar una vision general de una industria determinada,
en este caso la industria de artes graficas donde encaja perfecto el modelo de negocio
que lleva a cabo Puro Parche el principal objetivo de este tipo de analisis es caracterizar
una industria con el fin de encontrar la rentabilidad y competencia que tiene la compafiia

estudio en base a la realidad del mercado (Hincapie Lengua & Caliz Salgado, 2003).
4.2.1 Poder de negociacién de los clientes y proveedores.
Se define como poder de negociacion a la capacidad que tienen los clientes y

proveedores para estipular condiciones y expectativas en cuanto a la forma que se

realizan los negocios
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El poder de negociacion de los clientes es alto como consecuencia de la alta cantidad de
competidores en la misma linea de negocio, el grado de diferenciacion de los productos
obtenidos por un cliente difieren muy poco entre una y otra compafia, la diferenciacion
entre estas compariias se da por la forma en que ofrecen y prestan sus servicios al cliente

mas no por sus productos terminados.

En cuanto a la capacidad de negociacion de los proveedores es media debido a que la
cantidad de productos ofrecidos son muy similares entre uno y otro, las empresas
proveedoras de productos e insumos para sublimacion estan ligadas a factores como la
variacion del délar ya que la mayoria de sus importaciones son provenientes de China,
el efecto que ha tenido el COVID sobre esta industria es alto ya que como consecuencia
de la pandemia la cual tiene su epicentro en china obligo a muchas empresas
manufactureras de este tipo de productos e insumas a cerrar, causando un aumento de
los precios sumado a la variacion que tuvo el délar crean condiciones agrestes para las
PYMES debido a su bajo nivel de poder adquisitivo y bajo poder de negociacion con los

proveedores.

4.2.2 Amenaza de nuevos competidores

¢, Qué tan dificil le resulta a una nueva organizacion entrar a la industria de artes gréaficas?

Una de las barreras con mas impacto sobre esta la industria de artes graficas en
Colombia es el conocimiento acerca de cdmo se realizan los productos ya que cada
proceso de elaboracion requiere habilidades técnicas desde la etapa del disefio para
manejar los software y herramientas ofimaticas asi como en la parte productiva ya que
se utilizan equipos especializados como planchas de sublimacion, plotter de corte,
tampografos y demas técnicas especializadas que se requieres para ofrecer una gama

completa de productos y servicios.

La inversion de capital inicial es alta ya que si se quiere competir con las organizaciones

gque ofrecen una gran variedad de productos es necesario tener equipos con una gran
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capacidad de trabajo por la reduccion de costes y capacidad instalada que pueda ofrecer
a sus clientes, por lo general las compafias buscan un aliado que se encargue de la
generacion de imagen y fabricacion de todos sus productos POP, por temas de manejo

de la informacion y confidencialidad de sus estrategias.

4.2.3 Amenaza de nuevos productos sustitutos

Las artes graficas en Colombia estan ligadas de alguna u otra manera a los productos
de manufactura China ya que son ellos los que se encargan de elaborar en grandes
cantidad la mayoria de productos que se encuentran en el mercado, por esta razén es
una amenaza para las organizaciones con poco capital de inversion, ya que los
volimenes de importacidn minimos tienen costes muy altos y por lo general son de un
solo tipo de producto por lo que para tener inventario es necesario una alta inversion de

capital.

Por otra parte, existe la manufactura nacional de productos dirigidos a la sublimacion,
productos como textiles, laminas metalicas, acrilicos y muchos més que no representan
un riesgo ya que para la manufactura de estos productos se utilizan los mismos equipos

por esta razén es facil la adopcion de nuevos productos a los ya ofrecidos actualmente.

4.2.4 Rivalidad entre competidores

En el sector de artes gréaficas en Colombia existe una saturacion alta de compaiiias que
se dedican al mismo modelo de negocio. En Bogotad que es donde tiene sede la
organizacion y la totalidad de sus clientes. La industria se concentra en el barrio Ricaurte
donde se pueden encontrar diversas empresas que ofrecen servicios muy similares,
aunque hay comunicacion entre competidores la rivalidad entre estos es muy alta, lo que
da como consecuencias las guerras de precios tan intensa que se vive actualmente un

ejemplo claro de estos es uno de los productos mas solicitados por los clientes.
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Los pocillos 0 mugs son uno de los productos mas solicitados y los precios entre un
proveedor y otro varian muy poco, normalmente un pocillo blanco de once onzas para
sublimar tienen un costo entre $2700 y $3200 y el costo de la transformacion a producto
terminado estéa cerca de $500 y $800 por lo que el valor minimo de un mug para recuperar
la inversion esté cerca de $3200 y $4000, hay ciertas compafiias que segun la cantidad
de productos se permiten ofrecer mugs por debajo de $4000 por lo que a las compafias
pequefias como Puro Parche le resulta casi imposible competir con precios y ser

rentables.

Es importante crear estrategias que resulten en la generacion de valor para los procesos,
productos y servicios ofrecidos por la compafiia y de esta manera crear una
diferenciacion apreciable por el cliente y que a la vez sea dificil de igualar por los
competidores, hasta el momento Puro Parche se enfoca en cobrar los justo por sus
productos sin necesidad de entrar en esta absurda guerra de precios, sino mas bien
brindado al cliente un acompafiamiento e inclusion en la elaboracién de los productos

solicitados y de esta manera satisfacer todas sus expectativas.

4.3 Matriz DOFA

La matriz DOFA es una herramienta que permite medir la competitividad de la
organizacion frente a un mercado, analizando factores internos como las debilidades y
fortalezas ademas de externos como oportunidades y amenazas, los andlisis de este tipo
permiten encontrar estrategias para anticiparse a los sucesos que tenga la industria de
artes graficas para lograr mitigar el impacto negativo sobre la organizacion o lograr una

ventaja con respecto a sus competidores (Bernal Castellanos, 2014).

Aunque estas 4 variables se estudian por separado, el gran aporte que tiene este tipo de
analisis es cuando se compara entre ellas, por ejemplo, una fortaleza puede tener la
capacidad de mitigar una debilidad o presentar una manera de afrontar una amenaza
emergente, asi como alguna de las debilidades puede afectar a las fortalezas de

la
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organizacion, a continuacion, se muestra el analisis realizado a la empresa Puro

Parche con la ayuda de la alta direccion y todo lo demas evidenciado en el diagndstico.

Tabla 4.
Matriz DOFA

MATRIZ DOFA DE LA EMPRESA PURO PARCHE

DEBILIDADES FORTALEZAS

d1. Infraestructura inexistente donde recibir a los |f1. lineas de produccion flexibles que se adaptan

clientes a las necesidades del cliente

f2. Gran variedad de productos y servicios
d2. No hay planeacion estratégica. ofrecidos

3. Alto grado de cumplimiento con los

d3. Procesos sin estandarizar compromisos adquiridos con el cliente

d4. Falta de un protocolo establecido para la

adquisicién de clientes f4. Productos y servicios de excelente calidad

f5. Facil adaptacion al cambio

f6. Enfoque al cambio y mejoramiento por parte de

d5. baja capacidad de endeudamiento la alta gerencia

OPORTUNIDADES AMENAZAS
ol. Programas de acceso a créditos para al. Alta fluctuacion del dolar con respecto al peso
PYMES Colombiano
02. capacitaciones enfocadas a mejorar la a2. Competencia desleal, basada en competencia
competitividad de las PYMES de precios
03. TLC Colombia-China a3. Confinamiento a casusa de la pandemia.

04. incentivos para entrar al mundo digital por a4. Parametros legales de obligatorio

parte del gobierno cumplimiento

Nota: Matriz DOFA de la organizacion puro parche la cual se utilizé para relacionar las posibles estrategias que se

pudiesen formular con relacion a las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas de la organizacion.

El analisis DOFA permite deslumbrar de alguna manera las estrategias que puede
abordar la organizacion desde su ambiente interno es decir, fortalezas y debilidades para

afrontar su ambiente externo, oportunidades y amenazas, a continuacion se muestran
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algunas de las estrategias propuestas para lograr mitigar el impacto negativo y encontrar

oportunidades de mejora y aprovechamiento.

Segun el analisis realizado hasta ahora la organizacion deberia plantear estrategias de
mejoramiento y crecimiento de la mano del apoyo brindado por el gobierno colombiano
para incentivar el crecimiento de las PYMES, ol y d5 la compafia tiene baja capacidad
endeudamiento debido a su flujo de caja, es importante buscar el apoyo del gobierno por
los programas propuestos por el CONPES como lo es la facilitacién de acceso a créditos

para pequefias y medianas empresas.

Por otra parte, las falencias que se evidenciaron en cuanto la planeacion y
direccionamiento estratégico d3 y d2 se pueden trabajar de la mano con las
capacitaciones ofrecidas para mejorar la competitividad de las pymes, asi como la
puerta de entrada al mundo digital que es tan imprescindible ahora en tiempos de

pandemia 02 y 04.

Para lograr aprovechar la amplia gama de productos y servicios es necesario que la
compariia acceda a canales digitales que le permita aumentar el nimero de clientes y
sus canales de distribucion f2 y 04.

A las PYMES debido a su naturaleza y tamafio les queda mas facil hacer cambios
evaluarlos y lograr mantenerlos en el tiempo a comparaciéon de las organizaciones mas
complejas por lo que la modificacion de los procesos y la implementacion de un sistema
de gestion de calidad no deberia repercutir en gran manera sobre la rutina operacional

de la organizacion f5, f6 y d4, d2 y d3.
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5. PLAN DE ACTIVIDADES Y ETAPAS PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

El diagnostico organizacional es la primera parte en la creacion de un sistema de gestion

de calidad ya que dicta los precedentes y condicién actual de la organizacion, los

resultados que se obtuvieron de los analisis realizados en este documento demostraron

gue la empresa Puro Parche tiene grandes falencias en planeacion y direccionamiento

estratégico.

Planear: parar darle cumplimiento a la norma es necesario que la organizacion
realice varias actividades como el analisis del contexto de la organizacion, el numeral
3.1.1 de la NTC 60001-2017determina que la etapa de planeaciéon debe ser
desarrollada por la alta direccion ya que son los que toman las decisiones
estratégicas, para describir el contexto de la organizacidén existen varios métodos;
Analisis DOFA, PESTEL, 5 fuerzas de PORTER, matriz de factores internos y
externos ( EFE y EFI), es importante documentar los hallazgos en estos andlisis para
tener un histoérico de la informacién y comprarlo con la evolucion de la organizacion
con cierta periodicidad, para esto se debe determinar responsables del analisis y

fechas en las cuales se realiza el analisis.

En cuanto las partes interesadas la empresa los reconoce con anterioridad, se
recomienda una revision periddica acerca del cambio de necesidades y expectativas
del cliente con el tiempo lo cual actualmente no se hace y es importante ya que el

mundo de los negocios es un mundo en constante cambio.

Para el literal 3.1.3 que corresponde al direccionamiento estratégico en donde la
organizacién obtuvo una calificaciéon baja ya que actualmente no tiene una politica
de calidad ni unos objetivos estratégicos estipulados de la misma manera no han
hecho una correcta evaluacion de los riesgos y oportunidades, esto se da como
consecuencia de ignorar en gran parte el comportamiento el ambiente en el que se

desenvuelve la compafiia, para dar cumplimiento en su totalidad se recomienda a la
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empresa redactar una politica de calidad que sea congruente con el contexto actual
de la organizaciéon y que le permita formular objetivos estratégicos de acuerdo a la
posicion que se quiere alcanzar y de esta manera determinar cuéles son los riesgos
y oportunidades a los cuales se ve enfrentado la organizacion mediante su sistema
de gestion de calidad, los documentos que se podrian generar en este apartado son:
Politica de calidad donde se desprendes los objetivos estratégicos y el plan para
llegar a alcanzarlos y de igual manera para los riesgos y oportunidades una matriz o
un documento en donde se evidencie el impacto y las estrategias para abordar los

riesgos y oportunidades.

En cuanto la planificacion de los procesos la empresa tiene mucho por mejorar
empezando por la caracterizacién de los perfiles que se espera desarrollen las
actividades necesarias para el correcto funcionamiento de la organizacion, la alta
direccibn debe determinar cuéles son las caracteristicas de valor segun las
actividades a realizar de la misma manera identificar competencias, habilidades,
roles todo esto de la mano de la politica de calidad para direccionar los procesos a
los objetivos que se desean alcanzar, por otra parte la compafila no tiene
caracterizados los procesos, es importante en primera medida clasificarlos segun su

naturaleza.

Estos pueden ser misionales u operativos, estratégicos o gerenciales y por ultimo los
procesos de apoyo o0 soporte, para la caracterizacion se pueden usar varias
herramientas, se recomienda realizar un mapa de procesos donde se evidencie los
responsables, naturaleza del proceso, interaccion con otros procesos, indicadores
de control que sean congruentes con el proceso y los objetivos del sistema de gestion
de calidad asi como los informes peridédicos acerca del desempefio de las personas

a cargo de los procesos.

e Hacer: hasta el momento solo se han realizado estudios y predispuesto el rumbo el
cual va seguir la organizacion, en este punto llego la hora de poner en practica lo

planeado y evaluar con periodicidad segun sea necesario los resultados obtenidos

65



para tomar decisiones de cambio o mejora basado en la experiencia, todo el capitulo
4 soporte, hace parte de esta etapa ya que ahi se le dan los procesos de apoyo,

procesos vitales para el correcto desempefio organizacional.

Actualmente la organizacion realiza las contrataciones de manera informal, se
recomienda a Puro Parche disefiar un protocolo de gestion de talento humano donde
sea claro todos los requisitos que se deben cumplir para postularse y adquirir un
puesto de trabajo dentro de la compafiia, de la misma manera llevar un control
documentado de las contratacion, despidos y renuncias con el fin de analizar la
rotacion del personal y el efecto que tiene sobre la empresa, dentro de la tipificacion
de los puestos de trabajo es importante determinar y dejar documentado; las
funciones, tiempos de actividad, responsables a cargo de los procesos, competencias
minimas y deseadas para el desarrollo del cargo.

La compafia no posee infraestructura adecuada para la prestacion de sus servicios
y atencion al cliente lo cual es imprescindible que la organizacion disponga de un
lugar donde desarrollar sus actividades y atender a los clientes, aunque los afios 2020-
2021 han sido la transiciéon digital de muchas empresas, es vital tener los espacios
requeridos por las autoridades nacionales para la correcta disposicion de residuos,
almacenamiento y confort de los trabajadores, los documentos generados en este
literal pueden ser, la caracterizacién de los procesos de apoyo, la ficha técnica de los
cargos actuales de la compaifiia asi como instructivos de uso de los recursos fisicos
actuales. Los estados financieros tienen informacion de gran valor para la gestion
administrativa y estratégica por eso es importante conservar, analizar y gestionar los
estados financieros y tener una evidencia del trabajo que se desarroll6 en dicho

andlisis.

En cuanto a la caracterizacion de los proveedores es importante llevar un control
histérico acerca de las interacciones que han tenido a través del tiempo, las relaciones
comerciales deben estar arraigadas a las estrategias de la organizacién es por eso

gue se recomienda el desarrollo de un plan de negocio alineado a la politica y objetivos
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estratégicos para encontrar ventajas competitivas que le ofrezcan un valor apreciable

al cliente.

El capitulo 5 que lleva por nombre operacion tiene una participacion importante en el
hacer ya que es ahi donde se dictan las directrices para el desarrollo de nuevos
productos y servicios, la organizacion debe determinar las fases de desarrollo
mediante un plan de disefio donde sea claro las etapas, responsables, resultados

esperados, recursos necesarios y parametros de verificacion y control.

Por ultimo, la organizacion debe llevar un control y andlisis de las salidas no
conformes y en los casos que sean necesarios documentar los cambios y situaciones

afrontadas por la organizacién para mejorar y controlar los procesos.

Verificar: en la etapa de planificacion se estipularon los criterios de control,
evaluacion e indicadores de procesos los cuales son las pruebas fehacientes de los
resultados obtenidos durante la etapa anterior, aqui es donde se busca comprobar
los resultados obtenidos con los resultados esperados y tomar acciones que permitan

el desarrollo de las actividades segun lo planeado.

A medida gue se prestan los servicios y se ofrecen productos al clientes estos deben
ser evaluados con el fin de conocer la satisfaccion del cliente, la metodologia méas
comun es la de encuestas de satisfaccion mas no es la Unica manera de obtener
dicha informacion, actualmente la organizacion mantiene relaciones estrechas con
sus clientes frecuentes para lograr plasmar las necesidades del cliente en los
productos y servicios ofrecidos, es necesario mejorar la documentacion ya que

actualmente no realizan registros de informacion brindada por los clientes.

Es importante determinar como se van a realizar las autoevaluaciones y la
metodologia que se va tener en cuenta para la toma de decisiones que tienen que
ver con los cambios o modificaciones estructurales de los procesos y actividades, ya

gue estas mediciones son las predecesoras de la mejora continua de todos los
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procesos planteados anteriormente asi como a medida que se recolecta la
informacion pertinente para la toma de decisiones y que esta sea basada el andlisis
de los datos y la informacion, de igual manera las reuniones o comunicados que
tienen que ver con la toma de decisiones deben estar correctamente documentados
con esto se puede observar mas adelante la evolucion y acciones que ha tomado la
comparfia con el objetivo de mejorar, prestar un mejor servicio y lograr la

consecucion de los objetivos planteados.
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6. Conclusiones

Las PYMES en Colombia son de gran importancia por su participacion en la
economia nacional y por la oferta de trabajo que se deriva de sus actividades, la falta
de planeacion estratégica de la empresa Puro Parche es un riesgo que se mitigara con
la implementacion de un sistema de gestion de calidad para lograr la supervivencia y el

éxito.

El diagnéstico realizado a la empresa con respecto a la NTC 6001 -2017 demostré
el bajo grado de cumplimiento en el cual se encuentra la organizacién sobre todo en
capitulos como la planeacion estratégica, seguimiento medicion y mejora, actualmente
no cuenta con un sistema de gestibn y sus procesos no estan debidamente
caracterizados ademas de desconocer el contexto interno y externo en el que se

desenvuelve la organizacional.

La gestiébn documental de la organizacion es pobre, ya que hay items de la norma
donde se realizan acciones pertinentes frente a los requisitos, pero debido a la
ausencia de registros y soportes se pierde la informacion y no se le puede dar un uso

adecuado como andlisis o tomar decisiones basadas en la evidencia.

Hay oportunidades de crecimiento potenciales segun el analisis politico legal,
muchos de los programas que actualmente se ofrecen para las PYMES tienen gran
trascendencia en el proceso que lleva Puro Parche, facilidad de acceso a créditos,
capacitaciones en temas estratégicos y de tecnologia, factores que hoy en dia

marcaron la diferencia en cuanto las empresas que lograron sobrevivir a la pandemia.

La rivalidad entre competidores es alta, ademas de que la empresa no esta
ubicada en la zona de artes gréaficas de Bogota y no tiene infraestructura para atender a
sus clientes, por estas razones le queda muy dificil a la organizacion entrar a competir
con sus rivales en la guerra de precios que se sostiene actualmente en la industria de

artes graficas.
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La organizacion tiene una deficiencia significativa en cuanto a la planificacion
estratégica, es importante que durante el desarrollo de la etapa de planeacion se
incluya la participacion de las partes interesadas, desarrollo tecnolégico como
herramienta para contrarrestar los efectos de la pandemia y tener un enfoque en
procesos lo cual le permitir4 plantear politicas objetivas que deriven en objetivos claros,

medibles y alcanzables.
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GLOSARIO

CALIDAD: la calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas segin un parametro, un cumplimiento de requisitos

de calidad.

COVID-19: es la enfermedad infecciosa causada por el coronavirus que se ha

descubierto mas recientemente.

CONPES: es una sigla que traduce lo siguiente: Consejo Nacional de Politica Econdmica
y Social. Alli en esas reuniones se plantean proyectos y programas para dar solucion a

las necesidades econdmicas y sociales del pais.

EFICACIA: es la capacidad de alcanzar el efecto que espera o se desea tras la

realizacion de una accion.

EFICIENCIA: es el uso racional de los medios para alcanzar un objetivo predeterminado

(es decir, cumplir un objetivo con el minimo de recursos disponibles y tiempo).

ESTRATEGIA: es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia se compone de una
serie de acciones planificadas que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una

pauta de actuacion.

GESTION POR PROCESOS: la gestién por procesos puede definirse como una forma
de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento continuo de las actividades de
una organizacion mediante la identificacion, seleccion, descripcion, documentacion y

mejora continua de los procesos
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MATERIAL POP: es cualquier objeto o cosa que tenga un logo o emblema que
represente una marca, empresa u organizacion que requiera que un publico determinado
la conozca. P.O.P. son unas siglas en inglés que significan “Point Of Purchase” es decir
“‘Punto de Compra”, de este significado se desprende facilmente la nocién de que el
material P.O.P. no es mas que aquel que impulsa de una manera indirecta el
reconocimiento de una marca o producto entre el consumidor, ya que se encuentra en

los diferentes puntos de compra o distribucion del mercado.

PANDEMIA: enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises 0 que ataca a

casi todos los individuos de una localidad o region.

PYMES: (también conocida como PYME o por las siglas PME) es un acrénimo que
significa “pequefa y mediana empresa”. Hace referencia a una empresa compuesta por

un namero reducido de trabajadores y con un volumen de ingresos netos moderado.
SUBLIMACION: Para la quimica, la sublimacion (fenébmeno también definido como

volatilizacion) es el procedimiento que se basa en modificar el estado sélido de un

material por el de estado gaseoso, sin necesidad de llevarlo hacia el estado liquido.
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ANEXOS
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ANEXO 1

LISTA DE CHEQUEO NTC 6001-2017 EMPRESA PURO PARCHE

teral R isit Evidencia de Grado de c vari
era erU|5| Implementacion? cumplimiento omentarios
S NO 1 2 3 4

Planificacion Estrategica, contexto de la organizaciéon y comprension de la
organizacion

¢ Determina la alta direccién las

cuestiones internas la organizacion no tiene
(Debilidades y fortalezas) que objetivos claros para
puedan afectar su capacidad de capitalizar.

. o
(3)(3.1)(3.1.1) cumplir los objetivos~

¢ Determina la alta direccion las
cuestiones externas (Amenazas y

oportunidades) que puedan

afectar su X X
capacidad de cumplir los objetivos?
La alta direccion ¢revisay
analiza periédicamente la
informacién sobre cuestiones

internas y externas? X X

Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La alta direccion ¢ ldentifica las la alta direccion identifica
partes claramente quienes son
interesadas teniendo en cuenta sus x X las partes
3,1, necesidades y expectativas? interesadas.
2 Documenta la informacion del item
anterior? X X
¢Realiza la alta direcciéon
seguimiento y revisiéon de las partes No se realiza seguimiendo de
interesadas, sus necesidades y las necesidades de las partes
expectativas para replantear o interesadas-
plantear estrategias y X X
objetivos?
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(3.1.3)(3.1.3.1) Direccionamiento estrategico y politica de gestién

la alta direccioén ¢ Tiene definida la

politica No hay una estrategia
de gestién de calidad apropiada al clara o definida la cual sea
contexto la ruta a seguir.
y sus partes interesadas? X X

La politica de gestion, ¢ proporciona
un marco de referencia para
establecer objetivos estratégicos y
orienta a la mejora continua y
satisfaccion del

X X
cliente?
a alta direccién ¢, Comunica la
politica de X X

gestion a todos sus colaboradores?

3.1.3.2 Objetivos
Estratégicos
a alta direccion, ¢ Tiene definidos los La organizacion no tiene
objetivos estratégicos del sistema de actulamente un sistema de
gestion de calidad? X X gestion de claidad.

Segun esos objetivos se ha
determinado que se va hacer, con
qué recursos, responsables y
seguimiento y X X
evaluacion de resultados?

3.1.3.3 Riesgos y
Oportunidades
La alta direccién ¢ Tiene identificados
riesgos y oportunidades? X X
La alta direccioén, ¢ Cuenta con
acciones para el tratamiento de
riesgos y las oportunidades que
aporten a la mejora X X
continua?
3.2 Liderazgo
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a alta direccion, ¢, Cuenta con
acciones para el tratamiento de
riesgos y las oportunidades que
aporten a la mejora X X
continua?

La alta direccién, ¢ Establece la
politica de gestion de calidad y los
objetivos estratégicos de acuerdo

con el contexto de la organizacion?

La alta direccion, ¢ Asegura
la disponibilidad de recursos
para el X X
sistema de gestion de calidad?
La alta direccion, ¢Asigna
responsabilidades y autoridad a
personas y apoyo para el
cumplimiento X X
de la estrategia?
La alta direccion, ¢ Realiza
seguimiento y

evaluacion a los resultados del X X
sistema de gestion de
calidad?
4,(4.1), (4.1.1) Soporte, Procesos de apoyo, Gestion del talento
humano
La organizacion, ¢ Determina, define
y documenta los procedimientos de La organizacion no
seleccion, contratacion, retiro, documenta la informaicon
capacitacion o entrenamiento, relacionada con sus contratos
induccion o reinduccion? X X laborales.

La organizacion, ¢ ldentifica las
causas X X
de la rotacion de personal?
La organizacion, ¢ ldentifica las
necesidades de competencia en
cuanto a educacion, formacién y
experiencia que constituyen la
idoneidad para el X
cargo?

La organizacion, ¢Asigna funciones,
tareas especificas, y
responsabilidades segun el talento X ‘ X




humano?

La organizacion, ¢ ldentifica las
necesidades de formacion
propias al
cargo?

La alta direccion tiene
presente

las caracteristicas y perfil que
se debe tener para cada uno

de los
cargos.




41.2

4.1.3,
(4.1.3.1)

La organizacion, ¢Asigna
funciones, tareas especificas, y
responsabilidades X
segun el talento humano?

La organizacion, ¢ ldentifica las
necesidades de formacion
propias al cargo?

La organizacion, ¢Desarrolla'y
mejora X
las competencias del personal?
La organizacion, ¢ Evalla
periddicamente el desempefio

del personal para establecer

planes de X
mejoramiento?

La organizacion, ¢ Realiza la
contratacion del personal directo o
indirecto segun lo estipulado en la

ley, de acuerdo al tipo de
contratacion
establecido por la misma?

La organizacion, ¢Dispone de
infraestructura, maquinaria, equipos,
y condiciones necesarias para

cumplir los X

requisitos de los procesos, de los
p/s?

La organizacion, ¢Determina vy
planifica el mantenimineto delos
equipos que le permitan su
funcionamiento adecuado ?

La organizacion, ¢ Tiene verificados
y
calibrados los equipos de medicién y
los correspondientes registros?

X X

Gestion de los recursos fisicos

X X

Gestion de la informacion e informacion

documentada

La alta direccion tiene
presente

las caracteristicas y perfil que
se debe tener para cada uno
de los cargos.
A medida que implementa

Nnuevos procesos se encarga
de
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La gestion de la informacion,
¢Garantiza el
cumplimiento de la regulacion
respecto a la
proteccioén de datos?

La organizacion, ¢ Cuenta un plan o
procedimiento para el manejo de
informacion documentada para el

sistema
de gestion de calidad?

La organizacion, ¢Determina las
necesidades de la
informacion
documentada?

a organizacion, ¢ Determina el ciclo
de

vida de la informacién
documentada?

La organizacion, ¢ Establece
mecanismos de
clasificacién, administracion y
almacenamiento para la
informacion
documentada?

La organizacion, ¢ Estipula
funciones y responsabilidades para
el uso, acceso a la
informacion documentada?

La organizacion, ¢ Protege la
informacion
relevante para las actividades de la
empresa?

La organizacion, ¢Mantiene la
trazabilidad
de la informacién documentada?
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La organizacion, ¢ Determina la
adecuada
conservacion y disposicion final de la
informacion documentada?

4.1.4
La organizacion, ¢Definey
documenta el proceso de compra de

productos (materias, primas,

insumos, productos terminados) o
requerimientos del
servicio?

La organizacion, ¢Define y

documenta previamente las
necesidades o requerimientos de

compra de materias primas,

insumos, productos terminados,
de bienes o servicios?

La organizacion, ¢ Define las
caracteristicas de los P/S a comprar
gue afecten la calidad de sus
productos?

La organizacion, ¢ Define y
documenta las especificaciones del
producto a comprar, 0
requerimiento del servicio teniendo
en cuenta en caso aplicable
especificaciones de normas
nacionales
o internacionales?

La organizacion, ¢Define y
documenta los criterios de
seleccion y evaluacion de
proveedores y registro de su
cumplimiento?
La organizacion, ¢ Verifica que el
producto adquirido cumple los
requisitos de compra

X X
Gestion de Compras

X X
X
X
X X
X

La organanizacion llega un
control documentado con
las caracteristicas de cada
uno de los productos y
servicios
ofrecidos (catalogo )

Puro Parche inspecciona
cada

uno de los suministro
adquiridos asi como la

oo




especificados? materia prima.
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La organizacion, ¢Define y
mantiene las condiciones
adecuadas de almacenamiento para
la preservacion y X
conservacion de productos
adquiridos?
4.15 Gestion financiera
La organizacién mantiene
informacion
documentada y actualizada de:
1. Identificacidn de riesgos
potenciales acordes a los informes
financieros y
establece controles para evitar, X
mitigar
0 compartir estos riesgos.

2. Costos de sus servicios y registros de SU§ INgresos 'y 9_9"3305
de ello mediante herrramientas

X X ofimaticas
3. Recursos econdmicos 'y

financieros que se disponen para
la mejora de los procesos, los
productos y los servicios
determinando la X
relacion costo beneficio

Desde su inico se han
enfocado en mejorar y
X aumentar la capacidad

instalada.
4. Nivel minimo de operacién (Punto

de equilibrio) para no generar
pérdidas; X
basado en estudio de costos.
5. Informes periddicos de la
situacion financiera oportunos y
confiables bajo
el
cumplimiento de las
normas
internacionales
de informacion financiera NIIF
4.1.6 Gestién Comercial
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La organizacion, ¢ Planifica,
documenta, implementa y mantiene
actualizado su proceso de gestion
comercial, a través

de un plan de negocios?

La organizacion, ¢ Identifica el
mercado X
objetivo?

La organizacion, ¢ Investiga las

necesidades y las expectativas
del
mercado objetivo?

La organizacion, ¢Analiza la

competencia y determina las

ventajas X
competitivas?
La organizacion, ¢Define politicas y
estrategia de ventas? X

La organizacion, ¢ Formaliza los
acuerdos y compromisos de los
clientes, con respecto a los
productos, condiciones de entrega y
condiciones
comerciales?

La organizacion, ¢ Realiza las
actividades de
venta y distribucién del servicio de
acuerdo
a lo pactado con el cliente?

La organizacion, ¢Realiza
seguimiento y servicio posterior a la
entrega, incluyendo la atencién de
guejas y reclamaciones?

La organizacion, ¢Evallda la
satisfaccion X
del cliente?

Por lo general buscan
mantener contacto con el
cliente despues de hjacer
negocios con el fin de
retroalimentar el producto o
servicio ofrecido
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La organizacion, ¢ Determina los
requisitos para los servicios
teniendo en cuenta las necesidades
del cliente, del mercado, los
requisitos, los
reglamentarios y los técnicos?
5-5.1

La alta direccién, ¢,Define y planifica
los
procesos de direccion, apoyo y
operacion?
La alta direccion, ¢ Define y
documenta los objetivos, el alcance,
las interacciones, los recursos, los
requisitos y las responsabilidades
de
cada proceso?

La alta direccion, ¢Define el control
y el seguimiento de los procesos de
acuerdo con los criterios
establecidos, incluyendo los
indicadores?

5.2
La organizacion, ¢ Establece,
documenta y ejecuta un plan de
disefio que incluya: objetivo del
disefio, etapas, cronograma,
responsabilidades, recursos,
parametros de control, y
resultados?
5.3
La organizacién, ¢Presenta y
entrega el servicio segun los
requisitos
especificados

X

Operacion y planificacion de los

procesos

X X
X X
X X

Disefio y Desarrollo de productos y servicios

X X

Prestacion del servicio
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La organizacion, ¢ Establece y
aplica los métodos de verificacion
con el fin de evaluar la conformidad
del servicio con los requisitos
especificados, generando los
registros que evidencien la
conformidad del mismo?

La organizacion, ¢ Define una
metodologia para el control de
inventarios de materia prima,
producto
en proceso y producto terminado?
La organizacion, ¢Define y
mantiene las condiciones
adecuadas de almacenamiento para
la preservacion y
conservacion de productos?

La organizacion, ¢ Define los riesgos
asociados al proceso productivo y de
servicios e implementar acciones
que permitan evitar, mitigar o
compartir los
mismos?

54

La organizacion, ¢,Define y aplica
un procedimiento para la
identificacion y

control de salidas no conformes?
La organizacion, ¢Hace tratamiento
al
control de la salida no conforme?

6.1

X X

X
X X
X X

Salidas no conformes

seguimiento y
medicion
Satisfaccion del
cliente
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La organizacion, ¢ Evalla la
satisfaccion del cliente y con eso
permite la mejora X

en la prestacion del servicio?

6.2 Autoevaluacion

La organizacion realiza intervalos
planificados para una
autoevaluacion
verificando el cumplimiento de:
1. Requisitos establecidos por el X
cliente
2. Requisitos reglamentarios
aplicables
a la organizacion
3. Requisitos de la norma NTC
6001:2017
4. El desempefio de los procesos de
la
organizacion
5. El cumplimiento de las estrategias
de la organizacién incluyendo uso
de X X
indicadores

6.3 No conformidad y accidn correctiva

La alta direccién, ¢ Evalua la
necesidad de acciones para eliminar
causas de una no conformidad con el

fin de que no vuelva a
ocurrir?

La alta direccién, ¢ Analiza la no
conformidad y determina si existe o
no conformidades similares o que

potencialmente puedan ocurrir? X
La alta direccién, ¢ Considera
como entrada las peticiones,

quejas, la sugerencia, la
evaluacion de gestion,
entre otros?

91




La organizacién, ¢Implementa
planes de mejora como proyectos,
acciones para abordar los riesgos y
oportunidades, acciones correctivas
(¢ vease6?3), todo esto con base en

la informacion del
numeral 6?

Los planes de mejora, ¢ Incluyen que
se hara, responsable(s), recursos
requeridos, tiempo de ejecucion y

resultados esperados?

¢Son comunicados los planes de
mejora y conservados como
informacion
documentada?

Mejora
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ANEXO 2
RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacion que brinde un espacio donde pueda atender a sus
clientes y ofrecer sus productos, se recomienda tener presencia en el barrio Ricaurte ya

que es ahi el punto de referencia para las artes gréficas.

Al momento de empezar con la planeaciéon e implementacién se recomienda a la
empresa trabajar sobre las bases que ya alcanzado hasta la fecha ya que realiza muchas
acciones alineadas con la NTC 6001-2017 pero debido a su pobre gestion documental la

informacion no se conserva ni puede ser accequible para otras personas.

Iniciar procesos de digitalizacion para abrir canales de comercializacion y expandir los
limites actuales de la empresa al mismo tiempo que se le hace frente a la recesion

econdémica a causa de la pandemia.

Se recomienda a la empresa Puro Parche iniciar con la implementacién de un sistema
de calidad que le permita mejorar su competitividad y procesos, puntualmente su

planeacion estrategia, gestion documental y analisis.

Es importante tener en cuenta las medidas de bioseguridad impuestas por el gobierno
nacional para no recurrir en faltas y penalidades que pueden afectar el correcto desarrollo
de la operacion.
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