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Resumen- Las MiPymes se encuentran en un
constante cambio por adaptarse a un entorno
altamente competitivo, razén por la cual
resulta necesaria la adopcién de diferentes
estrategias y herramientas que les permitan
de manera eficaz lograr este proposito. El
presente articulo tiene como objetivo
desarrollar una propuesta del sistema de
gestion de calidad como herramienta de
mejora en el Grupo empresarial JASER
S.A.S. Se encuentra estructurado en dos
fases, la primera fase da a conocer el estado
de la empresa con respecto a los requisitos
normativos y los principios del sistema de
gestion de calidad, y la segunda fase
corresponde a la planificacion del SGC desde
un enfoque a procesos, sustentado en el

analisis del contexto organizacional. Los

resultados obtenidos se constituyen en una
base solida para una futura implementacion
del SGC, que permita generar un aporte en la
eficacia y eficiencia de los procesos,
satisfaccion del cliente, y en los resultados
econémicos y financieros percibidos por la
empresa.

Abstract- The Micro small and medium
enterprises (MSMES) are in constant change
to adapt to a highly competitive environment,
which is why it is necessary to adopt different
strategies and tools that allow them to
effectively achieve this purpose. The
objective of this article is to make a proposal
for the SGC as a tool for improvement in the
JASER S.A.S Business Group, through a
process approach and using the PDCA cycle
methodology. The proposal is structured in
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two phases, the first makes known the state
of the company with respect to the normative
requirements and the principles of the quality
management system, and the second phase
corresponds to the planning of the QMS
based on the analysis of the context.
organizational and in determining the
necessary processes. The results obtained
constitute a solid base for a future
implementation of the QMS, which allows
generating a contribution to the effectiveness
and efficiency of the processes, to customer
satisfaction, and to the economic and
financial results perceived by the company.
Palabras Claves- Sistema de gestion de
calidad, MiPyme, rendimiento,
competitividad.

Keywords: Quality management system,
MSME, performance, competitiveness.

1. INTRODUCCION

Las exigencias del entorno econdémico
actual han conducido a mercados altamente
competitivos, requiriendo de la aplicacion de
métodos esenciales para la supervivencia de
una organizacién. [1], y el aumento de su
participacion en el mercado [2]. Para autores
como Solleiro y Castafion la competitividad
tiene varios enfoques, y se define como la
capacidad de una organizacion para

establecer nuevas estrategias empresariales

[3].

La competitividad empresarial se deriva
de la ventaja competitiva que tiene una
empresa a través de sus métodos de
produccion y de su organizacion, que son
reflejados en los precios y en la calidad del
producto final. [4]. Con referencia a lo
anterior, la gran mayoria de MiPymes se
encuentran en la busqueda constante de
estrategias que les permitan lograr la
permanencia en un escenario competitivo. [5]
y adquirir ventajas competitivas, por ello
consideran que el uso de un sistema de
gestién de calidad es un enfoque eficaz para
lograr este objetivo [6].

El sistema de gestion de calidad se
fundamenta en los principios de enfoque al
cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, toma de decisiones, enfoque a
procesos, relaciones beneficiosas y mejora
[7], y puede ser adoptado como una decision
estratégica en las empresas que desean
fortalecer el desempefio global [8], siempre y
cuando se asegure el logro de los resultados
previstos [7].

En ese contexto, uno de los indicadores de
desempefio del sistema de gestion de calidad
se relaciona con los beneficios economicos y
financieros [5]. Los beneficios econdmicos
se obtienen a través de la gestidn eficaz de los
procesos Yy la creacion de valor a la empresa,

y los beneficios financieros son el resultado



de la mejora de la organizacién, que se
obtiene mediante practicas de gestion de la
rentabilidad de la organizacion. [9].

En las mipymes lograr una gestion de
calidad en los procesos es complejo dado a
que requiere cantidades relativamente
grandes de capital humano y mano de obra
como lo menciona Rybski.[10], ademas,
obtener la certificacion inicial de calidad y su
mantenimiento continuo son un desafio
mayor para una pyme que para una empresa
grande, dado que se requiere una alta
inversion y personal calificado [11].

En este trabajo se desarrolla una propuesta
de un sistema de gestion de calidad como una
decision estratégica con fines de mejora en la
empresa del grupo empresarial JASER
S.A.S, una Pyme creada en el afio 2019,
productora y comercializadora de quimicos y
articulos de aseo ubicada en la ciudad de
Bogotd D.C, Colombia. La metodologia
empleada corresponde a un estudio
cualitativo-descriptivo, se realiza un analisis
de la empresa frente a los requisitos y
principios de un sistema de gestion de
calidad, y del contexto organizacional.
Finalmente, se presentan los lineamientos
para la futura implementacion del sistema de
gestion de calidad.

Con este trabajo se busca responder a la

pregunta ¢Cuales son las caracteristicas a

considerar en un sistema de gestion de
calidad como herramienta de mejora del
grupo empresarial JASER S.A.S?. Los
aportes de la investigacion pretenden
contribuir en el mejoramiento operativo y
financiero del grupo empresarial JASER
S.AS, puesto que como lo menciona
Dominik Zimon y Scott Dellana, los efectos
logrados por el sistema de gestion de calidad
se pueden determinar mediante un
acercamiento en el cual se realice un enfoque
eficiente en las herramientas que requiera
cada organizacion [12].
2. METODOLOGIA

La investigacion propuesta tiene un
enfoque cualitativo-inductivo, y posee un
alcance descriptivo puesto que busca conocer
cuales son las caracteristicas a considerar en
un sistema de gestion de calidad como
herramienta de mejora en el grupo
empresarial JASER S.AS. [13] La
informacion recolectada a través de la
observacion, anotaciones, revision
documental y una entrevista estructurada son
utilizadas en las herramientas y métodos del
presente trabajo.

El documento se encuentra desarrollado
en dos fases. En la primera fase se realiza un
diagnostico a fin de determinar el grado de
cumplimiento de la empresa frente a los

requisitos de un sistema de gestion de calidad



basado en la ISO 9001:2015. El cual es
llevado a cabo a través de la aplicacion de un
instrumento  tipo lista de chequeo
estructurado con base en los requisitos
normativos.

Luego, se usa un cuestionario basado en la
norma 1SO 10014:2007 para conocer el nivel
de madurez frente a los principios de gestion
de calidad. Es necesario destacar que el nivel
de madurez se califica mediante una escala
numérica de 1 a 5, en la que su mayor
calificacion es 5 abarcando el 100% de
cumplimiento y la menor es 0% que
corresponde a que no ocurre una accion o
existe una evidencia de aplicar los principios
de gestion de calidad [9].

En la segunda fase, se lleva a cabo la
planificacién del sistema de gestion de
calidad que empieza con el contexto
organizacional que se compone del analisis
de cuestiones externas e internas,
necesidades y expectativas de partes
interesadas, alcance del SGC vy el sistema de
gestion y sus procesos, en donde se usan
herramientas como: Matriz Pestel, Cinco
fuerzas de Porter, Matriz Vrio, Matriz
DOFA, Mapa de procesos y su
caracterizacion.

Posteriormente, se  plantean los

lineamientos para la futura implementacion

del sistema de gestion de calidad los cuales
garantizan el cumplimiento de los requisitos.

Finalmente, se determinan cuéles son los
beneficios econdmicos y financieros que
puede obtener la empresa a partir de los
resultados esperados del sistema de gestion
de calidad con el apoyo de la
norma 1SO10014:2007.

3. RESULTADOS

A partir del uso de las herramientas expuestas
en el disefio metodoldgico se presentan los

siguientes resultados.

3.1 Diagnostico de la MiPyme con
Respecto a los Requisitos de Norma y los

Principios de Gestion de Calidad.

El diagnostico de la MiPyme se realiza
con el apoyo de la alta direccidn para ser mas
especificos del gerente de la empresa el sefior
Sergio Susa Rodriguez, mediante el uso de
herramientas de investigacion cualitativa,
tales como entrevistas, observacion, revision
de documentos y visitas de campo.

Con la finalidad de conocer el estado
actual en el que se encuentra la empresa con
respecto a los requisitos de la norma y los
principios de gestion de calidad.

3.1.1 Estado de la Empresa Frente a los
Requisitos Normativos del Sistema de
Gestion de Calidad



El estado de la empresa frente a los
requisitos del sistema de gestion de calidad se
definio6 a partir de la aplicacion del
instrumento tipo lista de chequeo y la
observacion de los procesos de la empresa.
Los resultados obtenidos del diagnostico se
consolidan en el diagrama de radar de la
Figura 1, el cual permite ver el grado de
cumplimiento de la MiPyme frente a los
requisitos establecidos en los capitulos 4 al
10 de la 1ISO 9001:2015.

Los resultados muestran que la MiPyme
cuenta con conocimientos empiricos acerca
de la finalidad de un sistema de gestion de
calidad, debido a que los productos se
desarrollan  conforme  los  requisitos
aplicables, y se orientan a garantizar la
satisfaccion de los clientes.

Sin  embargo, no dispone de una
planificacion estratégica definida que
favorezca el desarrollo de un sistema de
gestion de calidad, siendo este uno de los
motivos por los cuales el Capitulo 4 del
contexto organizacional se encuentra entre
los porcentajes bajos.

Respecto a la planificacion del SGC la

empresa no ha iniciado un proceso formal, y

no cuenta con objetivos ni politica de calidad
en donde se demuestre que hubo precedente
en este aspecto, por tal razon el capitulo 6
también hace parte de los porcentajes bajos
del diagnostico.

No obstante, se encuentran definidos los
roles, actividades y responsabilidades
respecto a la calidad del producto, lo que
refleja el liderazgo en la organizacion vy el
enfoque al cliente. En consecuencia, la
empresa exhibe un compromiso frente a la
conformidad de los productos y servicios que
ofrece.

En los procesos operativos se han
definido algunos pardmetros de acuerdo a los
requisitos del producto final, y se desarrollan
actividades orientadas para garantizar la
conformidad del mismo, y por ende, la
satisfaccion del cliente. Aun cuando, los
procesos operativos logran cumplir con la
mayoria de necesidades del cliente, en
algunas ocasiones se presentan quejas de los
clientes que son estudiadas y solucionadas
por la empresa, sin embargo, no existe un
procedimiento de tratamiento de quejas y de
acciones correctivas que conlleven a la

mejora en la eficacia del proceso.



Figura 1.
Diagrama de radar diagnostico Resumen 1SO 9001:2015
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Nota. Diagrama radar consolidado ISO 9001:2015 por capitulos segun diagndstico.

3.1.2 Nivel de Madurez de la Empresa
Frente a los Principios de Gestion de
Calidad

Para la identificacion del estado de
madurez en relacion a los principios que se
rigen un sistema de gestion de calidad se
utiliza la guia “Descripcion de los niveles de
madurez”, El estudio se realiza por medio del
cuestionario “Autoevaluacion inicial”, que
consta de tres preguntas por cada uno de los
principios de gestién de calidad.

El diligenciamiento del cuestionario se
lleva a cabo a partir de la comunicacion

directa con el gerente de la empresa, quien

proporciona la informacion necesaria para
responder las preguntas.

Los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del instrumento exhiben un nivel
de madurez nivel 3, dado que indica que la
de

apropiacién de los principios de gestion de

empresa se encuentra en un 50%

calidad, debido a que no tiene estructurado un
sistema de gestion para alcanzar los objetivos

de forma eficaz y eficiente.

El primer principio analizado es el
“enfoque al cliente” las cuales estan
relacionadas con las necesidades,

expectativas, satisfaccion y la forma para



obtener mejores resultados, obteniendo el
60% de cumplimiento.

Como segundo principio “Liderazgo”
enfocados en los planes, objetivos
financieros, politicas y ambiente dentro de
JASER S.A.S obteniendo como resultado el
40%, dicho porcentaje se da ya que no existe
una planificacion estratégica lo que no
permite tener objetivos organizacionales
definidos de manera formal.

Para el tercer principio “Participacion del
personal”, se tiene en cuenta los
conocimientos de los niveles
organizacionales, oportunidades, mejora,
conocimiento 'y  experiencia de los
trabajadores para los beneficios en la
MiPyme teniendo como resultado el
53.33%.

En el cuarto principio se encuentra el
“Enfoque basado en procesos”, su finalidad
es saber si existe conocimiento de las
actividades, recursos, manera de proceder y
si cuenta con el apoyo de la alta direccion
para posibles soluciones y priorizacion de
riesgos, es asi como obtiene el 40%, en vista
de que la empresa no tiene orientacion hacia
los resultados de liderazgo, seguimiento,
aprendizaje, innovacion y ademas Ssus
procesos operativos y administrativos son

empiricos.

Dentro del quinto principio se encuentra la
“Mejora” la cual busca identificar y
comprender los procesos para la obtencién de
beneficios econdmicos y financieros,
ademas, reconocer los recursos y procesos,
obteniendo un porcentaje del 46.67%, por lo
que identifica que adn estdn bajas las
exigencias con respecto a los clientes, no
disminuyen el ndmero de errores e
incidencias en la fabricacion de productos y
no sensibilizan al personal en cuanto a las
mejoras continuas,

Luego esta el sexto principio “Enfoque
basado en hechos para la toma de decisiones”
normalmente se tiene en cuenta los
comentarios o decisiones que sean eficaces
para los procesos basandose en el logro de los
beneficios Optimos para aportar valor, por
ello se obtiene como resultado el 60% de
cumplimiento.

Como altimo el principio “Relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor”
se tiene en cuenta si existen procesos eficaces
para la evaluacién y seguimiento de los
mismos e igualmente si se fomenta planes a
futuro, es asi como la MiPyme obtiene el
46.67% al no tener el incremento al valor a
través del trabajo con sus proveedores, no los
involucra en el reconocimiento de

necesidades de compra, no realiza evaluacion



de la experiencia ni el desempefio de los
proveedores en relacion a los competidores.

Finalmente, una vez se tiene conocimiento
de los resultados por medio de un diagrama
radar, se observa el estado actual frente al
nivel de madurez identificando que los
principios de “Liderazgo”, “Participacion de
personal”, “Enfoque basado en procesos” y
“Mejora” se encuentran en un rango bajo y
desfavorable para la MiPyme.

Luego de haber wusado las dos
herramientas de diagndstico se logra
evidenciar el estado actual de la empresa
frente a los requisitos de la norma y los
principios de gestion de calidad. La
informacion obtenida conduce a la necesidad
de iniciar el proceso de formulacion de la
propuesta del sistema de gestion de calidad
como herramienta de mejora a partir del
andlisis del contexto organizacional y
seguido de la planificacion del sistema bajo
el enfoque a procesos.

3.2 Propuesta del Sistema de Gestion de
Calidad como Herramienta de Mejora

La propuesta del sistema de gestion de
calidad en la MiPyme se define desde un
enfoque a procesos y se basa en la etapa de
planear del ciclo PHVA que adopta la
estructura de alto nivel de lanorma NTC-I1SO

9001, garantizando la mejora continua.

La propuesta se encuentra estructurada por
una serie de actividades, la primera es un
analisis del contexto organizacional.
Posteriormente se establecen lineamientos
para la futura implementacion del sistema de
gestion de calidad basado en la 1ISO 9001,
finalmente se detallan los beneficios
econdmicos y financieros que se espera sean
percibidos a futuro por la MiPyme.

3.3 Contexto Organizacional

3.3.1. Anadlisis de Factores Externos e
Internos de la Empresa

El contexto de la organizacion involucra el
componente namero (4.1) de la norma en
donde se requiere analizar los factores
externos e internos.

Por esta razon, se plantea el uso de la
herramienta PESTEL que se rige a partir de
fuerzas macro que involucran y afectan la
situacion en la que se encuentra la empresa
para desarrollar un sistema de gestion de
calidad de manera que prevé tendencias
futuras a corto, mediano y largo plazo
permitiendo crear ventajas competitivas e
influyendo en los costos de la estrategia.

De igual manera las Cinco fuerzas de
Porter complementan el analisis externo
identificando oportunidades y amenazas que
ayudan a la empresa a posicionarse entre la
competencia, evaluando el sector, recursos y

algunas partes interesadas externas.



También, se lleva a cabo el anélisis de los
factores internos por medio de la herramienta
de la matriz VRIO por medio de una
evaluacion de los recursos con los que se
cuenta la MiPyme, proporciona fortalezas
gue son vistas como ventaja competitiva o
debilidades que también se definen son
desventajas competitivas.
3.3.1.1 Analisis Factores Externo PESTEL

En este analisis se utiliz6 la herramienta

PESTEL con el fin de visualizar el contexto
externo del sector cosméticos y aseo segun
factores que influyen en la empresa caso de
estudio para obtener el logro de los resultados
previstos del sistema de gestion de calidad a
partir de la politica, economia, socio cultural,
tecnoldgico, ecologico y legal. [14] Ver
Tabla 1.

A través de la contingencia sanitaria que emerge en el pais y el mundo en general, el Gobierno de
Colombia se rige por medio de la Ley 1780 del 2 de mayo de 2016 que promueve el empleo y el
emprendimiento juvenil, se generan medidas para superar barreras de acceso al mercado de trabajo

La actividad econémica mundial ha traido dificultades para el comercio internacional en relacion
a la pandemia causada por el Covid-19, [16] sin embargo el sector de cosméticos y aseo, ha salido
a flote ya que ha permitido obtener productos desinfectantes para el hogar y de cuidado personal
con una produccion que oscila aproximadamente en 30.000 unidades al mes , lo que ayuda a otras
empresas a cambiar su portafolio para incursionar en el mercado, es asi como Colombia se
convierte en el epicentro de la industria ya que crecié al 7.3% anual y es el quinto mercado del

La Asociacion nacional de empresarios de Colombia(ANDI) explica que “la categoria de aseo
personal aumenté un 3.08% (US $3.572 millones), mientras que la de aseo del hogar decrecid
6.6%(US $1.009 millones) , las ventas de limpiadores y detergentes liquidos crecieron un 31%,
limpiadores de vidrio un 29% y lavaloza un 28%, respecto a los productos de aseo personal, en
este mismo periodo de tiempo, las ventas de pafios himedos y jab6n de manos aumentaron un 44%

En la actualidad Colombia tiene alrededor de 50.4 millones de habitantes, sin embargo, es un
pais que representa mayores tasas de desempleo profundizando la desigualdad de género y posible
retroceso en las tasas de pobreza [18]. Bogota, por la contingencia del Covid-19 disminuy6 la
cantidad de habitantes a un total de 7.181.569, para evitar mas descensos en la poblacion se rige a
una nueva modalidad en primer lugar, estrictos protocolos de bioseguridad y segundo la promocién
del trabajo remoto para personal administrativo reduciendo las posibilidades de movilidad hacia
los lugares de trabajo en un 70% y un 20% en zonas comerciales afectando sus ventas[17] , también
se opto por abastecer adecuadamente al mercado asi que en cuarentena la canasta familiar aumenta

Tabla 1.
Analisis factores externos PESTEL
ENTORNO DESCRIPCION
Entorno
Politico
y se dictan otras disposiciones [15].
Entorno
Econdmico
subcontinente. [17]
y 35% respectivamente. [17]
Entorno
Social
e incluye los articulos de aseo, registrando un crecimiento del 12.24%




Entorno
Tecnologia

La industria del sector cosméticos y aseo, cuenta con una ventaja relacionada al uso de TIC ya
que a raiz de la pandemia se crean nuevos lazos con la tecnologia innovando sus productos por
medios electrénicos e involucrando el incremento en las ventas sin necesidad del desplazamiento
a tiendas fisicas [19], en el afio 2020-2021 se ha dado un reemplazo de actividades domésticas
realizadas por agentes tecnolégicos automatizados conocidos como robots que pueden reemplazar
el esfuerzo fisico supliendo necesidades en tiempos estipulados. [19]

Entorno
Ecologico

A nivel mundial se habla constantemente del medio ambiente, es asi como Colombia opta por
aportar conciencia a sus consumidores, disminuyendo la utilizacion de bolsas plasticas y aclarando
al publico la importancia de la sostenibilidad ambiental [20], en el sector cosméticos y aseo
algunos establecimientos han permitido que los envases sean reutilizables, es decir, que el
consumidor tenga su propio envase para salvar al mundo de plasticos y hacer uso del reciclaje o
desarrollo de ecodisefio de los envases para que sea mas facil reciclar,[21] en la MiPyme Jaser
S.A.S los productos tienen aspecto ecoldgico y solo manejan distribucion de productos quimicos
que contengan material tdxico y perjudicial para el organismo, productos que son utilizados bajo
conocimiento profesional y envases especiales.

Entorno Legal

El sector cosméticos y aseo se rige a partir de normas que facilitan la comercializacion y
distribucion de ciertos productos es asi como se establece la resolucion 2827 de 2006 lo cual abarca
un manual de bioseguridad, inicialmente se identifican los productos de aseo, higiene y limpieza
de uso industrial la cual se utiliza Unicamente a través de maquinas, equipos o personas
especializadas que no se encuentran regulados dentro de registros sanitarios [22] , ademas
productos de higiene doméstica la cual se da por la decision 706 de 2008 CAN, permite dar
definicidn al término e incluyen los productos que hacen parte del grupo como lo son jabones,
detergentes, productos lavavajillas, pulidoras de cocina, suavizantes, ambientadores,
blanqueadores, quitamanchas, productos de higiene doméstica con propiedad desinfectante y
limpiadores de superficies, productos que deber tener notificacion sanitaria obligatoria ante la
autoridad nacional.

Nota. Elaboracion de tabla para analisis de factores externos segin matriz PESTEL.

Dadas las condiciones a nivel mundial la
MiPyme no requiri6 de préstamos con el
gobierno, por lo que su personal es minimo y
sus ventas solventan los gastos, en la
economia favorecié su posicionamiento y
reconocimiento en la industria atrayendo la
fidelizacion de clientes y generacion de
productos beneficiosos para el cuidado del
hogar y cuidado personal, en cuanto al
entorno social, permitio que sus trabajadores
siguieran en sus actividades, sin generacion
de desempleo, un causante que afectd aln

méas al pais, en cuanto a los entornos

tecnoldgico, ecoldgico y legal, el panorama
sigue siendo el mismo.
3.3.1.2 Analisis Factores Externos 5
Fuerzas de Porter

El modelo de las 5 fuerzas de Porter fue
desarrollado en 1979 por Michael Porter y es
una herramienta que permite comprender la
estructura competitiva del sector en el que se
encuentra la empresa con el fin de influir a
los directivos en la toma de decisiones
estratégicas.[23]

Ademas,

permite complementar el

analisis de las cuestiones externas que se



realizd anteriormente con la herramienta
Pestel, ya que nos puede indicar posibles
amenazas u oportunidades del sector que se

deben solucionar o aprovechar en su debido

momento para obtener o mantener una
ventaja competitiva.
Para realizar el modelo es necesario hacer

un analisis de 5 Fuerzas las cuales se

Tabla 2.

evidencian en la Tabla 2.

Tabla andlisis externo Matriz 5 fuerzas de Porter

Negociacion de
los
Proveedores

FUERZAS DESCRIPCION

Poder de El poder de negociacion de los clientes es alto, dado que la sensibilidad de estos con el precio

Negociacion de | es considerable y se debe a que pueden conseguir estos productos facilmente en la competencia

los Clientes por la basqueda de un lugar que ofrezca el menor precio. Otra variable a tener en cuenta es que en
la actualidad con el efecto que caus6 la pandemia ha logrado que la concentracion de usuarios en
este haya aumentado considerablemente, dando asi la opcién de no solo tener clientes como los
hogares sino también empresas o industrias que requieran de los productos que ofrece el grupo
empresarial JASER S.A.S

Poder de El poder de negociacion de los proveedores es bajo ya que la materia prima e insumos que

ofrecen para comercializacién o fabricacion de los productos no poseen una restriccién o requieren
una licencia por parte del gobierno para poder venderlos. Esto hace que el nimero de proveedores
sea alto y por esto el costo de cambiar de proveedor no se vuelve problema de gran relevancia.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que los productos quimicos son controlados a pesar de
que se puedan hacer de forma libre por esto es importante que se busquen proveedores que ofrezcan
materia prima o productos que estén en buenas condiciones para garantizar la calidad en los
productos que ofrece la empresa en caso de estudio.

Amenaza
Procedente de
Productos
Sustitutos

En la actualidad los minoristas suelen depender de sus proveedores los cuales son propensos a
sufrir interrupciones. Esto es particularmente relevante cuando ofrecen productos sustitutos que
pueden satisfacer las necesidades que ofrecen los productos de la empresa, por esta razon es
necesario ajustar sus decisiones de precios y pedidos como respuesta a las interrupciones de una
suministro dominante.[24] No obstante, estos productos son naturales y elaborados en casa
presentando un beneficio menor , aunque en la mayoria de los casos lo productos son mas
econdmicos, algunos de los productos son el bicarbonato, limén y el vinagre.

Un factor a favor que se puede tener con respecto a estos productos sustitutos es que con
respecto a los que ofrece la empresa se puede garantizar la calidad del producto, en cambio los
productos sustitutos como la mayoria son artesanales no pueden hacerlo.

Amenaza que
Representan
los Productos
Entrantes

Las barreras de entrada que se identifican para esta fuerza hacen referencia a la imagen de la
marca, la cual es importante por ser la percepcion que tiene el cliente o las partes interesadas del
negocio, sin embargo, existen otros factores como el requisito de capital para entrar y el acceso a
los materiales y tecnologia que son de facil acceso para este sector, por este motivo es que buscar
una diferenciacion con respecto a la calidad y los precios que ofrece JASER S.A.S es necesaria.

Igualmente, el caso de la produccion y venta de los productos que ofrece se haga de forma
libre, facilita que se presenten nuevos competidores, de modo que tener claridad en los procesos
operativos es fundamental para evitar costos por un reproceso, permite mejorar la rentabilidad,
ademas de generar que sus canales de distribucién sean un camino sencillo.




Rivalidad
entre
Competidores

Hoy dia la economia se encuentra afectada en algunos sectores producto de la pandemia, no
obstante, no todos los sectores fueron afectados en su totalidad como por ejemplo el sector de
cosmeéticos y productos de aseo en el que las ventas en algunos productos como el detergente
liquido, y limpiadores subieron considerablemente como lo menciona (ANDI). [17]

Es necesario resaltar, que existe gran nimero de competidores entre estos se encuentran los
que estan a nivel nacional dedicados a la produccion y comercializacién de productos de aseo como
lo son Dersa, Azul-k que se encuentran localizadas en la ciudad de Bogota, aunque estas empresas
no son los competidores directos de JASER S.A.S pero hacen parte del sector y puede que un
futuro lleguen a serlo, ya que la mayoria de competidores directos fuertes que ofrecen los mismos
productos en las mismas condiciones se encuentran algunos ubicados en el centro de la ciudad y
como lo son Lega Quimicos, Quimicos campota, CIACOMEQ S.A.S, Cimpa S.A.S, y otros
ubicados en sector que son Diver Quimicos, Dyser Quimicos y Cobal Quimicos.

Aunque existan muchos competidores la demanda de los productos que ofrece la empresa es
alta, no obstante, esto quiere decir que es necesario tener una diferenciacién en los productos y el
precio para lograr competir.

Nota. Elaboracion tabla 5 fuerzas de Porter.

3.3.1.3 Contexto Organizacional: Analisis

de Factores Internos Matriz VRIO

Figura 2.
Matriz VRIO
RECURSOS
TANGIBLE VALOR RARO |IMITABLE | ORGANIZACION
INFRAESTRUCTURA Sl NO IGUALDAD COMPETITIVA
EQUIPOS Sl Sl NO VENTAJA COMPETITIVA TEMPORAL
TECNOLOGIA Sl Sl NO VENTAJA COMPETITIVA TEMPORAL
VEHICULOS NO DESVENTAJA COMPETITIVA
INTANGIBLES
INNOVACION NO DESVENTAJA COMPETITIVA
EXPERIENCIA EN EL MERCADO Sl IGUALDAD COMPETITIVA
MARCA NO DESVENTAJA COMPETITIVA
RELACION CON LOS CLIENTES Sl Sl Sl NO VENTAJA POR EXPLOTAR
RELACION COM LOS PROVEEDORES Sl NO IGUALDAD COMPETITIVA
AMBIENTE LABORAL Sl NO IGUALDAD COMPETITIVA
INFORMACION
RESERVADA{FORMULAS) Sl Sl NO VENTAJA COMPETITIVA TEMPORAL
CALIDAD EN LOS PRODUCTOS Sl Sl NO VENTAJA COMPETITIVA TEMPORAL
RESPUESTA RAPIDA ANTE
CAMBIOS AMBIENTALES Sl Sl Sl NO VENTAJA POR EXPLOTAR
TIEMPO ENTREGA DE LOS PEDIDOS NO DESVENTAJA COMPETITIVA
FIDELIZACION DEL CLIENTE NO DESVENTAJA COMPETITIVA
ORGANIZACION ¥ DISENO DEL
ESTABLECIMIENTO Sl IGUALDAD COMPETITIVA
PATENTES NO

Nota. Elaboracion Matriz VRIO para el Grupo Empresarial JASER S.A.S




La matriz VRIO sirve para analizar los
recursos y capacidades internas de la

Como se muestraen la Figura 2, en el caso
de la MiPyme JASER S.A.S, inicialmente se
plantean una serie de recursos que se
catalogan como tangibles e intangibles,
después se realizd un cuestionamiento del
recurso identificando si es Valioso, Raro,
Inimitable, y si la Organizacion se encuentra
en un punto éptimo para hacer que el recurso
perdure en el tiempo.

Posteriormente dadas las respuestas por
cada uno de los recursos se realiza un analisis
para determinar si es desventaja competitiva,

igualdad competitiva, ventaja competitiva

Tabla 3.

Identificacidn de estrategias Matriz DOFA.

MiPyme con la finalidad de deducir si pueden
ser una fuente de ventaja competitiva.
temporal, ventaja competitiva por explotar o
ventaja competitiva sostenible.

Finalmente, se establecen las fortalezas y
debilidades que tiene la MiPyme como se
puede evidenciar en la Tabla 3.

3.3.1.4 Matriz DOFA
la matriz DOFA se

identifican los fortalezas y debilidades de la

Por medio de

MiPyme, obtenidas en la matriz VRIO junto
con las amenazas y oportunidades detectadas
en la matriz PESTEL y 5 fuerzas de Porter,
trayendo consigo estrategias las cuales seran
el marco para definir planes de mejora como

se observa en la Tabla 3.

DOFA

INTERNO
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Tecnologia D1 Innovacion
F2 Relacion con los clientes D2 Marca

F3 Formulas (informacién
confidencial)

D3 Tiempo de entrega productos

F4 Calidad de los productos

D4 Fidelizacion de los clientes

F5 Respuesta rdpida ante cambios

D5 Vehiculos

ESTRATEGIAS

OPORTUNIDAD
ES

O1 Tendencia de
CoNsumo

02
Posicionamiento
estratégico  segln
las necesidades del
mercado

(FO)

F2-F4-F5-01-02 Garantizar la
satisfaccién de los clientes dando
cumplimiento a sus requisitos.
O1-F4-F1-F3 Promover el uso
adecuado de equipos tecnolégicos
que permitan el control de las
actividades  garantizando la
preservacion de formulas vy
aumento de calidad.

(Do)

D4-01-D1-D2 Generar
comunicacion de los clientes por
nuevos productos y  posibles
promociones.

D3-02-03 Realizar

evaluaciones de desempefio a los
productos.

D4-D5-01 Fidelizar a los clientes a
partir de altos estandares de calidad,
mejorar las ventas y aumento en la




O3-F4-F5 Estandarizar  los
procesos operacionales y evaluar a

posibilidad de adquisicion de
recursos tangibles como vehiculos

AMENAZAS

A2 Aumento de
competencia/poder
de negociacion

A3 Crisis
econdmicas /Altas
tasas de inflacion

fabricacién de productos logrando
la satisfaccion del cliente.
A3-F1-F2-F5  Aumentar la
participacion en el mercado
subiendo tendencias dadas las
coyunturas a nivel mundial Covid-
19

A2-F2 Fidelizar a los clientes
mediante un servicio post venta

O3 Alianzas con | |os proveedores para garantizar la [ para la comercializacion de los
empresas  qQueé| calidad en los productos. productos.
puedan mejorar la| 02-F1 Aumentar el conocimiento
capacld_apl para ofertar a mejores precios
competitiva
Al Cambio en las
necesidades
gustos  de os (;?—)FI-FS-M-FS Desarrollar | (o)
clientes . A3-A1-D4 Acoplar los precios segln
nuevas férmulas para la . )
los productos sin bajar los

estandares de calidad.

A2-D1-D2 Atraer nuevos clientes
por medio de promociones u ofertas
en nuevos productos.
A3-D3-D4-D5

Contribuir al buen manejo de los
recursos, disminuyendo los costos y
cuidado del medio ambiente.

Nota. Esta tabla muestra las estrategias planteadas a partir del analisis en la matriz DOFA.

3.3.2 Necesidades y Expectativas de Partes

Interesadas.
Figura 3.
Necesidades y expectativas de las partes interesadas JASER S.A.S
Partes Interesadas Necesidades Expectativas
Recibir indicaciones y capacitaciones
de trabajo claras y concisas Mejores prestaciones

Empleado Mejorar el desemperio de sus
INTERNAS actividades Aumento de sueldo o incentivos financieros
Seguridad en el trabajo (Garantizar un buen ambiente laboral
Disminuir los costos Tener sostenimiento economico
Accionista o propietario Cumplimiento de las necesidades
estipuladas Retorno a la inversion-Rentabilidad
Los productos lleguen con la calidad
Proveedores Alianzas estrategicas estipulada
EXTERNAS Cumplir con los requisitos y Cuidar la satisfaccion en la calidad de los
Clientes necesidades de los productos productos
Investigacion de la competencia para
Competencia evitar quedar fuera del sector Poscisionamiento & imagen de la marca

Nota. Elaboracion de necesidades y expectativas segun partes interesadas para la MiPyme.




Dentro de JASER S.A.S se realiza la
siguiente secuencia, primero se identifican
las partes interesadas internas/externas,
segundo las necesidades y tercero las
expectativas, como se observa en la Figura 3.

Una vez definidos los parametros, se
deben tener en cuenta el cumplimiento hacia
las partes interesadas como solo son los
requisitos de calidad, requisitos legales y
requisito reglamentario, permitiendo asi
reconocer que las partes interesadas son
fundamentales para planificar el sistema de
gestion de calidad, finalmente identificar
posibles riesgos y oportunidades para cada
una de ellas.

3.3.3 Alcance del Sistema

El alcance del sistema de gestién de
calidad del grupo empresarial JASER S.A.S
incluye los procesos de produccién, ventas,
gestion de compras, gestion financiera y
gestion logistica de todos los articulos de
aseo fabricados de acuerdo a las necesidades
de los clientes. El sistema incluye todos los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

3.3.4 Sistema de gestion y sus procesos

A partir de la elaboracion de un mapa de
procesos, lo cual es un diagrama que permite
mostrar de manera grafica los tipos de
procesos del entorno productivo y sus
interacciones.[25] se debe tener en cuenta
que la mayoria ya son parte de la empresa, de
modo que pueden ser identificados,
tipificados y requerir ser documentados.[25]

Segun Hernandez Narifio, Medina Ledn y
Nogueira Rivera, “los diagramas o mapas de
procesos son los métodos visuales mas
utilizados para representar la estructura del
proceso, con el fin de conocer, comprender y
por consiguiente, mejorar la organizacion
dandole un valor agregado™.[26]

Como resultado, el mapa de procesos que
se presenta a la MiPyme, estd compuesto por
entradas, procesos del sistema de gestion de
calidad y salidas, categorizando el nivel
estratégico, misional y de apoyo, dando a
entender que los procesos misionales hacen
parte del objeto social como se evidencia en

la Figura 4.



Figura 4.
Mapa de procesos JASER S.A.S
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Nota. Elaboracion Mapa por procesos JASER S.A.S identificando entrada, procesos y salida.

En los procesos estratégicos, se reconoce
la gestion de calidad y la planeacion
estratégica, los procesos misionales estan
integrados por la produccion, ventas y
servicio al cliente. Por ultimo, los de apoyo
son, gestién del talento humano, gestion de
compras, gestion financiera y gestion de
logistica.

Los demés elementos del mapa de

procesos corresponden a las entradas que

hace referencia a la informacion que se tiene
para llevar a cabo el proceso y las salidas que
refiere los resultados obtenidos.
Posteriormente se propone realizar la
caracterizacion de los procesos, con los
componentes que deben ser tenidos en cuenta
para la MiPyme como se muestra la Figura 5,
lo cual permite la documentacion de los

procesos y sus interacciones.



Figura 5.
Ficha por procesos JASER S.A.S

CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION

CODIGO

FECHA

COPIA CONTROLADASI___ NO. #

TIPOLOGIA:

OBJETIVO:;

[ALCANCE:

RESPONSABLE DEL PROCESO:

PARTICIPAN:

ENTRADA {QUE INSUMOS) ACTIVIDADES

SALIDA [ QUE PRODUCTOS)

PROVEEDORES ( DE QUIEN RECIBE)

CLIENTES

DOCUMENTOS Y REGISTROS UTILIZADOS SEGUIMIENTO (REALIZAR A) CLIENTE | REGLAMENTARIO | 1SO 9001:2015

EQUISITOS A CUMPLIR
LEGALES Y

INDICADORES

META A CUMPLIR

Nota. Disefio ficha de caracterizacion por procesos para el Grupo Empresarial JASER S.A.S.

La descripcion de la caracterizacion
empieza a partir del diligenciamiento de la
tipologia dada en el mapa de procesos ya sea
estratégico, misional o de apoyo, seguido el
objetivo el cual se espera lograr mediante la
realizacion del proceso, como tercero el
alcance delimita sobre qué aspectos tiene
cumplimiento el proceso, cuarto el
responsable quien es el encargado de llevar a
cabo el control y quien verifica el
cumplimiento de lo estipulado e integra el
personal que sera participe en el proceso.

En las entradas del proceso se tiene en

cuenta la materia prima que requiere

convertirse en salida, es decir, que necesita
transformacion, para esto es necesario
describir las actividades con base al ciclo
PHVA, asimismo da la posibilidad de mejora
continua y medicion a partir de indicadores
de gestion que se mantienen en constante
seguimiento.

Una vez definida la caracterizacion esta
proporciona una visién desencadenando
cambios organizaciones, por esta razon se
propone hacer la identificacion y analisis de
los riesgos por cada proceso de tal forma que

se puedan establecer las causas que logren



producir variantes en los resultados previstos
del sistema de gestion de calidad.

3.4 Lineamientos para la Implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad

La implementacidn del sistema de gestion
de calidad en la empresa caso de estudio,
abarca los capitulos (6) Planificacion, (7)
Apoyo, (8) Operacion, (9) Evaluacion de
desempefio, (10) mejora y (5) Liderazgo
siendo este el eje central que facilita la
eficiencia y la eficacia de todo el SGC.

3.4.1. Liderazgo

La MiPyme debe definir una politica de
calidad en donde se vea reflejado el liderazgo
y compromiso que tiene la alta direccion
frente al sistema de gestion de calidad, de
modo que se evidencie un enfoque a
procesos, pensamiento basado en riesgos y
mejora.

Por esta razon, se debe establecer una
politica de calidad que sea compatible con el
propdsito y contexto de la organizacion que
ademas provea un marco de referencia para
fijar los objetivos de calidad e incorpora un
compromiso de cumplimiento de requisitos y
mejora continua en el SGC.

Ademas, se propone realizar un
cronograma de socializacion y
retroalimentacion de la politica planteada con

el fin de garantizar el entendimiento y

aplicacion de la misma, en el trabajo de los
empleados. Finalmente, se plantea un
cuestionario con preguntas acerca del tema
de la socializacion que sirve como acta de
asistencia 'y valida la recepcién de
informacion.

3.4.2. Planificacion

En relacion con el numeral de
planificacién, la MiPyme debe identificar los
riesgos y oportunidades que aseguren el logro
de los resultados previstos en el sistema y
definir los objetivos de calidad que permitan
obtener la eficacia del SGC.

Por este motivo, se propone realizar el
analisis AMFE (Analisis Modal de Fallos y
Efectos) que identifica los riesgos con el fin
de eliminar o reducir los fallos que afecten los
resultados previstos del SGC, iniciando por
los que tengan la prioridad mas alta mediante
una planificacion de acciones que deben ser
usadas para alcanzar una mejora continua.

Luego se establecen unos objetivos de
calidad coherentes con la politica de calidad
y se propone el uso de la herramienta
SMART para garantizar las pautas de la
norma sobre cdmo deben ser los objetivos y
finalmente se realiza un plan de accién que
contenga la informacion necesaria para

lograrlos.



3.4.3. Apoyo

La MiPyme caso de estudio en este
componente debe determinar las
comunicaciones internas y externas con
referencia al SGC, ademas de contar con un
sistema de informacion documentada que
tenga lo necesario para cumplir con los
objetivos y mejorar la eficacia en los
procesos.

Por lo tanto, se plantea realizar una matriz
de comunicaciones interna y externa que
defina el qué, como y a quién comunicar la
informacién del SGC. Ademas, se propone la
creacion de una informacion documentada
correctamente identificada, actualizada y
controlada que asegure la distribucion,
acceso, recuperacioén, uso y almacenamiento.
3.4.4. Operacién

Con respecto al capitulo de operacion la
MiPyme tiene que planificar y controlar las
operaciones necesarias para el cumplimiento
de los requisitos en los productos,
adicionalmente determinar los controles que
se deben aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.

Es por eso que se propone realizar una
estandarizacion de los procesos de la empresa
en donde se defina el objetivos, alcance,
procedimiento, indicadores y control de

cambios. También se propone realizar una

seleccion y evaluacion de proveedores por
medio del método multicriterio.
3.4.5 Evaluacion y desempefio

En el componente de evaluacion del
desempefio se debe controlar y evaluar la
conformidad de los productos y servicios, el
grado de satisfaccion del cliente y el
desempefio del SGC.

De manera que es necesario establecer,
aplicar y controlar indicadores de gestion,
luego generar una matriz de indicadores y
con ello realizar un seguimiento periddico
con el fin de verificar el desempefio de los
procesos y el cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion
3.4.6 Mejora

En cuanto al capitulo de mejora la empresa
caso de estudio tiene que establecer la toma
acciones correctivas para la mejora del
sistema en cuestion.

Por consiguiente, se propone realizar
inicialmente un diagrama de Ishikawa para
identificar posibles causas y con ello realizar
un plan de mejora continua en base a los
resultados obtenidos en las herramientas de la
evaluacion y desempefio que contenga como
corregir, prevenir y reducir los efectos
indeseados de las no conformidades.

Luego de llevar a cabo todas las acciones
propuestas dirigidas a la planificacion y

establecimiento de los recursos necesarios



para empezar el SGC, se anuncian los roles y
responsabilidades a los involucrados del
sistema, dado que se proporciona una base
solida de lo requerido para dar inicio al
momento en el que JASER S.A.S tome la
decision de implementar el SGC como
herramienta de mejora.

3.5. Resultados esperados por el sistema de
gestion de calidad

La implementacion de un SGC genera una
serie de beneficios que se pueden catalogar
como: externos que corresponden a
comerciales y de comunicacién, e internos
que hacen referencia a los organizacionales,
operacionales, economicos y financieros.
[27]

Para la MiPyme JASER S.A.S es acorde
hablar de beneficios internos como los
beneficios econdmicos que se dan a partir de
la reduccion de costos generados por la
eficiencia y eficacia de los procesos, uso
adecuado de materiales y residuos, ahorro en
el recurso humano, entre otros. También los
beneficios financieros que son aquellos
vinculados con los datos financieros de la
empresa.[27]

Entonces, los resultados que tendria la

MiPyme caso de estudio luego de desarrollar

todas las actividades orientadas a la
planificacion y futura implementacion del
SGC como herramienta de mejora son
beneficios econémicos vy financieros
sustentados en la norma ISO 10014:2007
como:
- Aumento de la competitividad
- Mejorade laretencion y lealtad de los
clientes
- Procesos optimizados, eficaces y
eficientes.
- Reduccion de costos.
- Mejora en la rentabilidad

Estos beneficios se obtienen puesto que el
sistema de gestion de calidad como
herramienta de mejora busca la satisfaccion
de los clientes, mejora la gestion de los
procesos, generando una mayor eficiencia y
eficacia lo que a su vez produce una
reduccién en costos, mejoraen la rentabilidad
y aumentando la competitividad de JASER
S.AS.

Finalmente, estos beneficios se deben
mantener con el ciclo de mejora continua, que
se realiza a través del seguimiento, control y
compromiso que la alta direccién haga a cada
uno de los items que se encuentran en la

planificacion del sistema en cuestion.



4. CONCLUSIONES

Hoy dia los mercados son altamente
competitivos a causa de la constante
busqueda de las empresas por lograr calidad
en sus productos con el propésito de
satisfacer a los clientes, esto ha generado la
necesidad de cuestionarse en como encontrar
una herramienta que les permita la mejora,
por esta razon optan por el uso de un sistema
de gestidn de calidad ya que se considera que
es un enfoque eficaz para lograr la
competitividad.

Las caracteristicas que tiene el SGC como
herramienta de mejora, consta de un enfoque
a procesos, basado en el ciclo de mejora
continua (PHVA) garantizando la eficiencia
y eficacia de los procesos.

El acercamiento que se realizd a la
MiPyme tuvo énfasis en el andlisis del
contexto organizacional y seguido la
planificacion del SGC las cuales son los
aspectos a mejorar que se evidencian del
diagnostico realizado.

Se le recomienda a la MiPyme implementar
el SGC dado que se le brinda una base sélida
a partir de los lineamientos del sistema de
gestion de calidad y ademas, permite
internamente darle transformacion a los
procesos, teniendo como apoyo lanorma ISO
9001:2015.

Asimismo, permite mayor participacion del
personal aumentando el conocimiento del
de calidad,

disminucion de amenazas en los procesos y

concepto oportunidades,
rendimiento en el desarrollo de las
actividades fomentando reconocimiento en la
marca.

En términos de competitividad se espera
que la empresa obtenga un aumento en la
fidelizacién de sus clientes y
posicionamiento de la marca al llegar a
implementar el SGC ya que permite
sobresalir en el mercado por la generacion
interna de actividades que se dan a partir de
la optimizacion de los procesos facilitando el

ingreso de nuevas ventajas competitivas.
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