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Resumen

Para el desarrollo de este trabajo de investigacién
practica, se centré en el area administrativa de una
cadena de restaurantes que carecfa de documentacién
pertinente de sus actividades realizadas por area, lo cual
no permitfa tener control sobre los procesos y
procedimientos, se identificé que una de las estrategias
efectivas y mas seleccionadas por las organizaciones
para enfrentar los retos de la competencia, es instaurar
un Sistema de Gestién de Calidad basado en la Norma
NTC-ISO 9001:2015.

Para poder tener un acercamiento con la norma, se
realiz6 reuniones con el area administrativa cuyo
objetivo fue capacitarlos sobre la misma y asi mismo se
presentd el acta de iniciacion del proyecto. Para el
desarrollo del trabajo se consideraron directrices
importantes como el diagnéstico del estado actual y la
estandarizaciéon de los procedimientos de la empresa,
ademas se crearon y codificaron formatos de los
respectivos ~ procesos y  procedimientos de la
organizacién, obteniendo como producto final la
documentacién de las actividades que se llevan a cabo
en cada una de las 5 areas administrativas.

Palabras  Clave: Proceso, procedimiento, Sistema de
Gestién de Calidad, Norma NTC-ISO 9001:2015.

Abstract

To develop our practice investigation research, we

focused on the administrative area of a food chain

restaurants that lacked proper documentation in
administration, in which it didn’t allow them to have
control over their own procedures and processes.
However, it was identified one of the selective and
effective strategies in order to face the challenges of the
competence to stablish a quality system based on the
international regulation Standard NTC- ISO 9001:2015.
Meaning that the process of documentation was the
beginning of a successful quality system complement,
once it’s decided the system quality management
implementation, the administrative board is gather to
train people about the norm in order to present the
minutes of the initial project, likewise it was taken into
account some important business diagnosis and the
standardization of the business procedures, it was also
created some coded formats of the corresponding
organization procedures and processes, obtaining as a
final product the procedure documentation of each
administrative areas.

Keymwords: Process, quality management system, Standard
NTC-ISO 9001:2015.

1. INTRODUCCION

Los cambios constantes de la industria y las
exigencias de los clientes han llevado a las
organizaciones a mejorar su eficiencia con el fin de

ubicarse competitivamente en el mercado.

Segun lo afirmado por (J. Rodriguez, 2019), han
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surgido sistemas y estrategias sistematizadas para
mejorar los procesos y los resultados de una
organizacién, en efecto como lo sefiala (ICONTEC,
2015 b) “la adopciéon de un sistema de gestiéon de la
calidad es una decision estratégica para una organizacién
que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base solida para las iniciativas de

desarrollo sostenible”.

Sumado a lo anteriormente mencionado vy
enfatizando con lo planteado en el estudio acerca de la
implementacién de la Norma NTC-ISO 9001:2015 en el
sector alimentario Griego realizado por (C. Fotopoulos,
2010), antes de la implementaciéon se debe tener en
cuenta dos factores, por una parte esta el factor positivo
el cual se ve reflejado cuando se evaltan los beneficios
de obtener la certificacién y negativo cuando se ve
afectado el proceso de implementacién, dado a los
constantes obstaculos a la hora de satisfacer los

requisitos de la normativa.

Un factor importante para la implementacién de un
SGC como lo argumenta (Suarez, 2018) es la
documentacién, puesto que esta ayuda al registro de las
actividades del proceso evidenciando si estos requieren
mejoras, también brinda a la organizacién tal como lo
destaca (Juneja, Management Study Guide, 2016) la
claridad en la que se desarrollan las actividades y la
obtencion de una herramienta de ilustracion.

Por otra parte, (Vivanco, 2017) refiere que para el
desarrollo eficiente de cada proceso es importante el
control interno aplicado a manuales de procedimientos,
los que al mismo tiempo son gufas operativas para el
proceso que se asigna a una persona o actividad dentro

de una organizacion.

La empresa en la que se realizé el proyecto pertenece
al sector de servicios, es una cadena de restaurantes
latinoamericana dedicada a ofrecer comida brasilefia en
sus puntos de venta, dos de sus sedes ubicadas en la
ciudad de Bogotd y una en la ciudad de Cali junto con su
sede administrativa; el sector en el que se encuentra esta
en constante crecimiento, por ello surgi6 la necesidad de
mejorar la prestacion de sus servicios y lograr la
diferenciacién en el mercado. Se evidenci6 la
inexistencia de un sistema documental de los procesos y
procedimientos que permiten el control y el desempefio
pertinente de la organizaciéon e igualmente del servicio

en los puntos de venta.

Para el desarrollo de la documentaciéon se tomd
como referencia los lineamientos estratégicos de la
organizaciéon y los estandares de la Norma NTC-ISO
9001:2015 y de esta manera, efectuar un conjunto de
diagnosticos para conocer la situacion actual utilizando
como base la herramienta de analisis, matriz DOFA, lo
que permitié identificar las fortalezas y falencias de la
compafifa en cuanto a su nivel externo e interno, ademas
se empled la técnica de los 5 porqué para explorar las
relaciones de causa-efecto que generaban los problemas
detectados en cada proceso, en segunda instancia, para
estandarizar los procesos se elaboraron entrevistas
semiestructuradas dirigidas a los colaboradores para ser
capaces de identificar las falencias de cada proceso y
eliminar lo que no generaba valor para la compafifa, asi
mismo se levanté la informacion para luego asistir a la
construccién del manual de procesos de la compafifa.

El presente articulo pretende mostrar los resultados
de la propuesta documental de los procesos y
procedimientos y los métodos utilizados para la
realizacion de esta de igual manera, de los resultados

obtenidos.

1.1 Marco tedrico

De acuerdo con (Rincén, 2002), las empresas se
involucran con los sistemas de gestion de la calidad
segun la Norma NTC-ISO 9000 por tres motivadores
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principales: Por la exigencia del cliente, por ventaja
competitiva, y por mejorar la operacién interna. (LLopez
Lemos, 2016) refiere que la Norma NTC-ISO 9001
puede ser aplicada por igual a empresas de produccién
que a empresas de servicios y sirve de herramienta para
la mejora tanto a la empresa privada como a la puiblica y
a pymes como a grandes empresas multinacionales.

Uno de los enfoques en los que estd estructurada la
norma es el ciclo PHVA; es una metodologia efectiva
que mejora dentro de la organizacién aspectos como la
competitividad, los productos y servicios, su calidad, y
reduce costos y precios. Todo esto conduce a una
optimizaciéon de la producciéon y a un aumento en la
rentabilidad de la organizacién, estd compuesta de
cuatro  pasos que se suceden consecutiva y
repetidamente:

e Planificar: identificar los procesos necesarios
para el SGC.

e [Ejecutar: determinar métodos y criterios para
asegurar el correcto funcionamiento y el control

de los procesos.

e DMedir:  asegurar la  disponibilidad  de
informacién suficiente que permita apoyar el
funcionamiento correcto y seguimiento del
proceso.

e Actuar: medir y realizar el seguimiento de los
procesos. (“La nueva ISO 9001:2015 y el
Circulo de Deming. - ISO 9001:2015,” s.£.)

Para el disefio e implementaciéon de un SGC de
acuerdo con (Gonzilez & Arciniegas, 2016) se toma
como referente los 7 principios, para que la organizacion
obtenga una cierta garantfa de que sus sistemas, ¢
inclusive la operacién misma de la organizacién, tendran
el éxito:

e Enfoque al cliente;

e Liderazgo;

e Compromiso de las personas;

e Enfoque a procesos;

e Mejora;

o Toma de decisiones basada en la evidencia;

e Gestidn de las relaciones ICONTEC, 2015 b).

En cuanto a la documentacién (Alcalde San Miguel,
2010) propone que para poder tener una visiéon de

conjunto se puede ordenar los documentos del SGC

segun su importancia y como si fuese una piramide:

Figura 1. Estructura documental del sistema de
calidad
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Fuente: Alcalde San Miguel, 2010

De acuerdo con Bengtsson (2018), algunas cosas
para pensar cuando se trata de crear documentacién es
usar diagramas de flujo, por ello, cada procedimiento
estara detallado ademads en un diagrama de flujo para
que los coordinadores y futuros colaboradores perciban
de una manera clara y detallada la secuencia de las

actividades del procedimiento que se debe realizar.

2. MATERIALES Y
METODOS/METODOLOGIA

Contrastando con (Sampieri, Collado, & Lucio,
2007) el tipo de investigacién desarrollada en la
metodologia es descriptiva, dado a que los estudios
descriptivos buscan dnicamente medir o recolectar
informacién independiente o en conjunto sobre los
conceptos a las que se refieren, es decir pretende
especificar propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos o cualquier
otro fenémeno que se someta a un analisis.

Después de identificar el tipo de investigacion se
procedié a ejecutar las actividades previas a la
documentacién, para ello se tuvo en cuenta el ciclo
PHVA, de tal manera que en la etapa de planificacion se
encuentra los diagndsticos y estandarizacién mientras
que en la del hacer esta la propuesta documental.

Poblacién y muestra

Para la investigacién y desarrollo del proyecto se
tomé como poblacién de interés a los coordinadores de
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los procesos del area administrativa de la empresa del

sectot servicios.

2.1. Diagnostico del estado actual de los
procesos y procedimientos de la organizacion:

Para indagar y comprender el direccionamiento
estratégico de la organizacién y conocer en qué
condiciones se encuentra la empresa, fue necesario
realizar un diagnéstico del estado actual, el cual permitié
describir e identificar si las tareas operacionales del area
administrativa concuerdan con el direccionamiento
estratégico y apoya su proyeccion, del mismo modo se
desarrollaron  diagndsticos  de  los  procesos
administrativos, para llevar a cabo lo anterior, se

exteriorizaron las siguientes actividades:

a. Entrevista semiestructurada.

b. Identificacién de las Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas y técnica
de los 5 por qué.

c. Verificacién del cumplimiento de requisitos de la
Norma NTC-ISO 9001:2015.

a. Entrevista semiestructurada

La primera actividad desarrollada fue la entrevista
semiestructurada, esta se efectué con el propédsito de
obtener informacién a grandes rasgos de la organizacion
¢ identificar las actividades diarias efectuadas por los
coordinadores de cada proceso.

Se consider6 la herramienta debido a que
proporciona una mayor libertad y flexibilidad en la
obtencién de informacién, contrastando con el autor
2008), la

semiestructurada  alterna  preguntas  concretas y

(Folgueiras ~ Bertomeu, entrevista
estructuradas con preguntas abiertas permitiendo

recoger informacién mas rica

Para el desarrollo de la entrevista semiestructurada se
elaboré un formato (Tabla 1. Modelo de Entrevista
Semiestructurada) para consignar la  informacién
brindada por las personas entrevistadas. Se tuvo en
cuenta los siguientes elementos:

e Definicién de procedimientos necesarios para el
cumplimiento de la misién y visién de la

empresa.

e Definiciéon y clasificacién de actividades que
agregan valor al desempefio eficiente del area
administrativa.

e Adicionalmente, se recolectd informacion de la
empresa tal como: Documentos creados, plan
estratégico, filosoffa organizacional, mapa de

procesos, organigramas misionales.

Tabla 1. Modelo de Entrevista
Semiestructurada

Universidad Santiago de Cali

Facultad de Ingenieria

Proyecto: Documentacion de los procesos y
procedimientos del area administrativa de una

empresa del sector servicios segtin 1a Norma
NTC-ISO 9001:2015

Objetivo:
Area | Actividades Formatos Falencias
Fuente: Elaboracién propia
b. Identificacion de las Debilidades,

Oportunidades, Fortalezas y Amenazas

Una vez finalizada las entrevistas, se procedié a
analizar la informacién obtenida. Se tomo como
referencia el analisis DOFA, ya que, como lo expresa
(Betlloch-Mas, Ramon-Sapena, Abellan-Garcfa, &
Pascual-Ramirez, 2019), este nos permite obtener un
esquema de la situacion real.

Cabe destacar que el alcance del andlisis de la
situacién actual de la organizacién radica solo en la
identificacion tanto de las debilidades y amenazas como
de las fortalezas y oportunidades, teniendo en cuenta el
contexto interno y externo, excluyendo la parte del
analisis de los escenarios para la planificacién de la
estrategia.

5 por qué:

Después del analisis de la situaciéon actual de la
organizacion se efectud el analisis de la situacién actual
de los procesos empleando la técnica de los 5 porqués,
la cual consiste en examinar cualquier problema y
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realizar la pregunta: “Por qué? La respuesta al primer
“por qué” va a generar otro “por qué”, la respuesta al
segundo “por qué” te pedira otro y asi sucesivamente,
de ahi el nombre de los 5 porqués.

c. Verificacion del cumplimiento de requisitos
de la Norma N'TC-ISO 9001:2015:

Luego de identificar el estado en el que se
encuentran los procesos y para la realizaciéon de la
documentacién se tuvo en cuenta el capitulo referente a
la informacién documentada, dado el caso se tomo
como referencia el capitulo 7 de la Norma NTC-ISO
9001:2015 con la finalidad de evidenciar el
cumplimiento o incumpliendo de dichos requisitos patra
la determinar los planes de accién. Para ello, se realizé
una tabla en donde se consignaron los requisitos del
capitulo 7 especificando si se cumple o no estos, ademas
se registraron las acciones que se van a abordar en caso
de demostrar incumplimiento.

Levantamiento de Informacién

A partir de la informacién recolectada en las
entrevistas y el desarrollo del diagnéstico de la situacién
actual de la organizacién y de sus procesos, se cred una
hoja de Excel (Tabla 2. Hoja de Levantamiento de
Informacién)  para  digitalizar la  informacién
suministrada, teniendo en cuenta las observaciones de
(Jaramillo Sierra, 1999) quien menciona que si en el
proceso investigativo, la obtencién y recoleccién de la
informacién no se realiza sistematicamente, siguiendo
un proceso ordenado y coherente, que a su vez permita
evaluar la confiabilidad y validez tanto del proceso
mismo como de la informacién recolectada, ésta no sera
relevante y por lo tanto no podra reflejar la realidad
social que se pretende describir.

Adicionalmente, se obtuvo la informacién pertinente
y a detalle respecto a la ejecucién de las actividades
diarias para conocer las posibilidades de establecer
mejoras que contribuyan al aumento de la calidad en los
procesos. El tiempo requerido para las reuniones fue de
8 horas semanales para cada proceso, distribuido en dos

dias a la semana.

La recoleccion de la informacién se realizé utilizando
equipos digitales de audio y video, cuyo propdsito fue
facilitar el almacenamiento y digitalizacion.

Tabla 2. Hoja de Levantamiento de Informacion

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DEL | Cadigo
PROCESO

Versidn

Macroprocesao:

Procesa:

Instruccion

Procesa Actnwvidad | Responsable Aclaratoria

Formato | Registro

Fuente: Elaboracién propia

2.2 Estandarizacion de los procesos 'y
procedimientos del area administrativa de la
organizacion.

Para identificar las actividades que agregan valor a la
compafifa se procedi6 con la  organizacion,
sistematizacion y clasificaciéon de la informacion, asi
mismo, se realizé una lista de chequeo de los formatos
vigentes para tener evidencia de los faltantes e
indispensables para el desarrollo de las actividades de los

procesos.

2.3 Propuesta documental de procesos (Manual
de procesos y procedimientos)

La informacién de los procesos con sus respectivos
procedimientos se registré en el Manual de procesos y
procedimiento y tiene la siguiente estructura:

Presentacion.

Equipo de trabajo.

Tabla de contenido.

Antecedentes.

Filosofia organizacional.
e Procesos y procedimientos:
e  Objetivos: Propdsito general del procedimiento.
e Alcance: Todo lo que cubre el procedimiento.

e Definiciones: Términos técnicos que se

emplean en el procedimiento.

e Actividades: Nombre de la actividad que se
realiza.

e Responsables: Colaboradores que intervienen
en las actividades del procedimiento.

e Registros: Documentos impresos o digitales que
se utilizan en las actividades del procedimiento.

e Observaciones: Detalle de la ejecucion de cada
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actividad.

e Diagramas de flujo

Los formatos creados se definieron segin los
requerimientos de las actividades y pata su codificacion,
se realizé una investigacion para determinar el método el
método bajo la Norma NCT-ISO 9001:2015. La
simbologia empleada para los diagramas de flujo se

muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3. Simbologia diagrama de flujo

SIMBOLO

SIGNIFICADO

Al -G

~

Indica el inicio del procedimiento.

o D

Sirve para enumerar cada actividad.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

@)

s

Departamento o persona responsable de la
actividad.

Sefiala la actividad dentro del proceso.

Este recuadro con lineas a sus lados se usa

para indicar que esa actividad esta

Documento que consultar para la realizacién
de la actividad.

Este rombo contiene una pregunta en su

intetior indicando una decision a tomatr.

Marca el Fin del procedimiento.

Fuente: Elaboracién propia

3.1. Diagnéstico del estado actual de los procesos y procedimientos de la organizacion:

Entrevista semiestructurada

Tabla 4. Entrevista Semiestructurada

Universidad Santiago de Cali

Facultad de Ingenieria

Proyecto: Documentacién de los procesos y procedimientos del area administrativa de una empresa del sector servicios

Objetivo:

Conocer el desarrollo de las actividades de las areas.

Identificar y analizar los problemas detectados en el 4rea.

Area

Actividades

Formatos

Falencias
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Seleccién y contratacién
de personal
administrativo y de

operaciones.

Liquidacién de némina
de los colaboradores.

Lista de chequeo de documentos,
acta de entrega, llamados de

atencién, evaluacién de desempefio,

La induccién del personal se hace de manera
informal, es decir, de manera verbal sin tener

la operacién de oficina.

La evaluaciéon de

proveedores.

por tablas de Excel.

Gestion solicitudes cettificaciones laborales y .
S Vel 1 . como soporte la constancia de los temas que se
humana clar pot € horarios de las sedes.
‘i trataron.
cumplimiento de las
normas del reglamento Documentos: Reglamento Interno
Interno de Trabajo. de Trabajo y cronograma
actividades de bienestar.
Seguridad social.
Recepcién de novedades
del personal.
Hay problemas en cuanto a la recepcién de
Y
facturas, dado que, no hay una fecha estipulada
Recepcién de facturas de ’ o . .
P pata que las sedes locativas realicen el debido
compra. .
p proceso de envio al area de contabilidad,
Contabilidad Causacion. No existen ocasionando retrasos en el pago de estas.
Cuentas por pagar. L . .
La comunicacién con el drea de tesorerfa es
Impuestos. deficiente lo que genera Reprocesos en cuanto
al pago de facturas pendientes
Pago de proveedores.
Pago de némina.
T i Pago de propinas. Toda la informacién es manejada Comunicacién con el area de contabilidad, las
esorerfa . .
Pago de impuestos por tablas de Excel. facturas a veces se entregan sin soporte.
Caja menor.
Flujo de caja.
Compra de insumos para
la operacién del
restaurante.
Compras Compra de insumos para Toda la informacién es manejada
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Comercial

- Establecer alianzas con
empresas.

- Programar todo tipo de

eventos.

- Gestionar todo lo
pertinente a las
promociones.

- Velar que los puntos de
venta estén en perfecto
estado para la prestacion
del servicio.

Reservas Restaurante

Documento: Carta para convenios

en atraer otros.

Las estrategias para la captacion de clientes son
deficientes, debido a que, simplemente se
centra en conservar los clientes habituales y no

Fuente: Elaboracion propia

Identificacion de las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de la organizacion.

5 porqués

Tabla 5. Identificacion DOFA

Debilidades

Oportunidades

® No cuentan con documentacion
pertinente en donde se explicite las
actividades de cada proceso v
responsables.

e No cuentan con documentacion
que respalde el Sistema de Gestion
de Calidad.

e Ineficiencia en el desarrollo de las
actividades.

* Pocos afios de expenencia.

* Rotzcion de personal alta.

Desarrollo de documentacion que
permutira establecer un Sisterna de
Gestion de Cahdad.
Posicionarmento v reconocumento
en el mercado vy sector al que
pettenece

Aumenta el valor de los productos
que se les ofrece a los chentes.

Fortalezas

Amenazas

® Buen clima lzboral.

* Los proveedores de la
organizacion satisfacen los
requenrmentos.

® Personal profesional en el drea
administrativa.

® Gerente consciente de la

mmportancia de implementar un
Sistema de Gestion de Calidad.

Competencia alta.
Competencia certificada en calidad.

Productos v servicios 1guales a los
de la competencia.

Pérdida de clientes.
Poca participacion en el mercado.

Fuente: Elaboracién propia

Figura 2. Gestion humana

No hay un buen
desarrollo de 1as
actividades tanto
Operativas como
administrativas

La induccion es
suministrada de
manera verbal

No hay
documentos que

respalden la

La induccion del
personal es
inadecuada

Se carece de
informacion
documentada del
proceso
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Contabilidad y Tesoreria

Las facturas se
pagan despues de
l1a fecha de
vencimiento

MNo estan
definidas las

responsabilidades

La actividades no
S€ encuentran
estructuradas

establecidos

La comunicacion
entre dreas es
deficiente

Se carece de
informacion
documentada del
proceso

Fuente: Elaboracién propia

Figura 4. Comercial

Pérdida de
clientes frecuentes

No existe un

programa de
seguimiento

No se mide la
satisfaccion del
cliente

No se evidencia
estrategias para la
fidelizacion de los

clientes

Solo se centran en
captar la mayor
cantidad de
clientes

Se carece de
informacion
documentada del
proceso

Fuente: Elaboracién propia

Figura 5. Compras

Deficiente manejo de
los inventarios

No existen soportes
que respalden todo lo

relacionado con los
inventanos

Las actividades no se
encuentiran
documentadas

El personal no conoce
los procedimientos
adecuados para
abastecer y almacenar

las materias primas

Las sedes presentan
faltantes de materias
primas y no hay una
técnica adecuada para
el almacenamiento

Se carece de
informacién
documentada del
Proceso

Fuente: Elaboracién propia

Verificacion de cumplimiento de requisitos de la

Norma NTC-ISO 9001:2015:
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La tabla registra los requisitos del capitulo 7,

evidenciando el incumplimiento del numeral, por ello se

digit6 y estableci6 los planes de accién para su debido

Levantamiento de Informacion

En las entrevistas se recolectd informacién de las

Cumplimiento de los requisitos referentes al numeral 7.5 Informacién documentada

Calificacion ‘ % ‘

Observaciones

Plan de accion

7.5.1 E1 SGC de la organizacion debe incluir

La informacién requerida por la 1 0 Deficiencia de documentacién
norma requerida.

La informacién documentada que la

organizaciéon determina como . 500 Escasa documentacion necesaria

necesatia para la eficacia del sistema
de gestion de calidad

para la funcién empresarial.

Sistematizar la informaciéon de
las actividades de la organizacién
y posterior documentar lo
considerado como necesatio e
importante

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar la informacién documentada, la organizacién debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado:

La identificacién y descripcion . . .y
. . ., | Identificacién y  descripcién
(titulo, fecha, autor o numero de 1 5% | .
. incompleta.
referencia
Existen, pero se requiere
El forrnato, (idioma, version del estandarizar las versiones y
software, graficos) y los medios de 2 20%
S formato de entrega con nuevas
soporte (papel, electronico) .
versiones.
La revision y aprobacién con Falta de revision y aprobacion de
respecto a la conveniencia y 1 10% | los formatos existentes por la
adecuacion gerencia.

Establecer la codificacion de
documentos y formatos

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el sistema de gestioén de la calidad y por esta Norma Internacional se debe

controlar para asegurarse de que:
Esté disponible y sea idonea para su .
P Y P 3 40% | Insuficiente para su uso.

uso, donde y cuando se necesite -
Fste 2 ad ¥ Trazar la accesibilidad de Ia

‘sté protegida adecuadamente (por Esta protegida inapropiadamente | ocumentacién para los
¢jemplo, contra pérdida de la . .

. . 1 5% | contra perdida de la colaboradores e interesados

confidencialidad, uso inadecuado o .

o . . confidencialidad.
pérdida de integridad)

7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada, la organizacion debe abordar las siguientes actividades, segin

corresponda:
Distribucién, acceso, recuperacion y 1 504 Esta monopolizado por los
0 . ’

uso coordinadores de cada area.
Almacenamiento y  preservacion, No se almacena en un lugar fijo
incluida la preservaciéon de la 2 20% | lo que no permite la
legibilidad preservacion de los Registros.
Control de cambios (por ejemplo .

- ® Jempro, 1 5% | No se tienen en cuenta.
control de version)
Conservacion y disposicion 1 5% | No se Comunican con idoneidad

Definir un método de
comunicacion eficiente de
informacioén y registros
existentes.

tratamiento el cual se plasma en la documentacion
realizada. Cabe destacar que la Norma NTC-ISO
9001:2015 no dice lo que se debe hacer, pero si brinda

las bases para realizar en este caso puntual la

documentacién y lo que debe contener esta.

actividades que realiza cada colaborador a diario, los

responsables y formatos respectivos que se utilizan en

cada actividad. El cédigo y la versién de la hoja de

levantamiento de informacién del proceso se hizo

teniendo en

cuenta

un estandar.
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Tabla 6. Verificacion de cumplimiento de requisitos de la Norma N'TC-ISO 9001:2015

Calificacion

Porcentaje
0-19 %
20-39%
40 - 59 %
60 —79 %
80 —100 %

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7. Gestion Humana

manual, es decir toda la informacion
respecto a lo que se liquida en la
némina es digitada en el sistema. La

persona de liquidar las néminas tiene

punto son enviadas a recursos

humanos, la marcaciéon de los
tiempos e incapacidades, se rectifica

la informaciéon que se le ha sido

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE CODIGO: L1001
INFORMACION DE PROCESO VERSION: 001
Macroproceso: | Area administrativa
Proceso: Gestién humana
Procedimiento Actividad Responsable Instruccién aclaratoria Formatos
El procedimiento de contratacién lo En cuanto a la contratacion, desde el
hace la gerencia. La gerencia recibe las punto de venta, el lider de cocina
hojas de vida para luego remitir las abre la vacante para recibir nuevo
seleccionadas al  drea  encargada personal, el administrador del punto
(Gestion Humana), Gestién humana envia la solicitud a la gerencia general,
hace el proceso de la entrevista y luego los cuales se encargan de montar la
la documentacioén de las hojas de vida. vacante a las bolsas de empleo en
Por otra parte, el procedimiento de internet. Respecto al procedimiento Entrevista,
y induccién esta a cargo de cada drea. | -Coordinador | de  induccion no  hay  una | hoja de vida,
SClCCClOI‘.l’y En cuanto a la dotacién, esta se hace Gestion documentacién o formato reglamento
contratacion dos veces al afio. Por ultimo, no Humana establecido con el cual se dé la interno de
cuentan con un proceso de Sistema de constancia de que se le realiz6 la trabajo.
Seguridad y Salud en el Trabajo (SST). inducciéon a la persona que va a
laborar, ya que la induccién esta
encargada por cada coordinador del
area en el caso del area administrativa
y del lider de cocina en el caso del
restaurante, todo el procedimiento se
realiza de forma verbal.
Hay 81 personas a quienes se les paga Tienen dos fechas de corte
némina. El pago es por hora (120 (quincenas): 26 al 10 y 11 al 25. Las
horas). Hay flexibilidad en cuanto a los novedades son: las incapacidades,
horarios de  horas extras. El ‘ marcaciones de llegada, suspensiones, | np o oo o
procedimiento tarda aproximadamente | -Coordinador | Jicencias reportes horas extra, casino, tiempos
N6mina una semana organizar todo. lLa Gestion permisos no remunerados reportes’horas
liquidaciéon es realizada de forma Humana (inasistencias). Las novedades de cada

extras
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en cuenta las novedades existentes de

cada empleado.

enviada con la existente en el sistema.

-Coordinad
. . Hay wuna planilla establecida de oor 1.r{a or .
Seguridad social . . Gestion Aportes en linea
seguridad social
Humana
Este proceso esta ligado a las Los informes primero son entregados
novedades, se hacen con el fin de ver via email a la gerente para remitirlos
las faltas al reglamento interno. Los al area correspondiente. Si hay 3 o
informes de faltas llegan primero a la . mas llamados de atencion verbales se
) . -Coordinador o .
Procesos gerencia para luego ser remitido a la Gestion llega al llamado de atencién escrito
disciplinarios persona encargada de gestion humana. seguido de una suspension, la cual es
i i Humana . -
Cada coordinador de 4area debe sugerida en una reunién con la
presentar un informe a la gerente gerente
referente al tema. Los llamados de
atencién son verbales.
Formato  de
Horarios  de
servicio,
lista de
chequeo de
hojas de vida,
carta de
llamado  de
-Coordinad L dades del 11 i
Novedades del | Todos los lunes R&A Food envia oor 1.r{a or s nOYe_ ades de’ personal ‘os envia atencion,
Gestion el administrador del punto de venta
personal novedades ) . . formato
Humana (Calima-Titan-Unicentro) .,
dotacion,
evaluacién de
desempefio,
formato  de
solicitud ~ de
certificados,
cronograma
de bienestat.
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 8. Contabilidad
HOJA DE LEVANTAMIENTO DE CODIGO: L1001
INFORMACION DE PROCESO VERSION: 001
Macroproceso: Area administrativa
Proceso: Contabilidad
Procedimiento Actividad Responsable Instruccion aclaratoria Formatos
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La factura de compra llega al
punto de venta o directamente a la
oficina por correo. Para recibir la
factura la persona encargada debe
cuenta las

tener en normas

minimas de una factura. Luego, se

Las facturas llegan cada martes
Cali.

una

y jueves en la sede

Normas minimas de
factura: Nombre del proveedor,
NIT,

fecha de expedicién y nimero

resolucién  facturacion,

L hace la causacién en el software, | Coordinadora | de la factura.
Recibimiento de la .
este paso es hecho por el auxiliar de
factura de compra . . .
contable. Lo siguiente a realizar es | Contabilidad
verificar el centro de costo (Titan
y calima (Bogota), Cali). Por
ultimo, se imprime la factura de
compra para luego enviarla a la
tesorerfa  para que haga el
respectivo pago.
En este proceso se reciben todas Es muy importante que
las  facturas que ya fueron Tesoreria devuelva las facturas
revisadas y que cumplen con los con su respectivo soporte de
requisitos, entonces se pasa a transferencia, ya que eso evitara
Causar digitindolas en el software, que las facturas anden sueltas y
Clasificandolas de acuerdo a el se pasen mas de una vez a la
centro de costos (Punto de venta: realizacién de pago.
Cali, Bogota (Titan o Calima .
> PO8 ,( R ) -Coordinadora
., luego se imprimen las "Factura de
Causacion " de
Compra" la cual se pega a la .
- ‘ Contabilidad
factura original para pasar al Area
de Tesorerfa a realizar el
respectivo pago.
La factura debe de volver del area
de Tesorerfa con los soportes de
las transferencias enseguida se
contabiliza el comprobante de
egreso.
Todo el procedimiento que hace | _Coordinadora | NOmina: Novedades diarias:
Gestion humana respecto a la de Descuentos, prestaciones
némina, se entrega a contabilidad | Contabilidad | Sociales. Descansos no
. con todos los valores respectivos remunerados, Vacaciones,
Gestion humana .. y . . . .
reales de la némina licencias, incapacidades.
Coordinador | PROPINAS: Tiene que hacer
de Gestion una provisién y se corteja con
Humana | Contabilidad.
Proveedores: mercancias, El  local tiene  servicios
acreedores: Mantenimiento de la ) independientes
-Coordinadora
empresa, Gastos de
Cuentas por pagar . ., . de
administraciéon: arrendamiento y .
. . Contabilidad
gastos  operacionales:  Servicios
publicos
Los pagos de las facturas y el .
ba8 . ? -Coordinadora
i presupuesto para realizar dichos
Tesoreria ) de al area d de
agos, le corresponde al area de .
pagos, P Contabilidad

tesoreria
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Cuando se causan las facturas se
debe tener en cuenta todo en

cuanto a las retenciones, esta | -Coordinadora
Impuestos empresa al ser del sector de
alimenticio tiene un impuesto que | Contabilidad
se  denomina "Impuesto  al
consumidor"
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 9. Tesoreria
HOJA DE LEVANTAMIENTO DE CODIGO: 11001
INFORMACION DE PROCESO VERSION: 001
Macroproceso: Area administrativa
Proceso: Tesoreria
Procedimiento Actividad Responsable Instruccion aclaratotia Formatos

Pago proveedores

Contabilidad le entrega las
facturas a tesoretfa y se
hace una programacion de
pagos. Para hacer un pago
a proveedores, tesoreria se
encarga de elaborar un

formato en Excel para

montarlo al portal del
respectivo banco. Luego de
realizar el formato de la
base de datos, ingresa al
portal del banco, se crea la
transferencia y por ultimo
carga el archivo realizado
en Excel, ademas se guarda
la transaccion para
reportarla a la persona
encargada de aprobar los
pagos,

aprobada la transaccion, se

después de ser
espera un tiempo para
recibir el aprobado para
luego imprimir este soporte
y remitit a contabilidad

junto con la factura.
Pueden presentarse pagos
que no quedaron y fueron
rechazados, en este caso
tesorerfa revisa los pagos
que no quedaron y hace
todo el proceso respectivo
de montatlos al portal del
banco y los pagos que si
quedaron tesoretia le pasa a
contabilidad un

-Coordinadora de
Tesoreria

Los pagos se realizan los martes
y jueves. Se manejan dos
formatos en Excel: el primero
para la base de datos y el
segundo  para  cargar la
informacién respectiva del pago
al banco. La gerente y la
persona del area de tesoreria
son las tnicas personas las
cuales pueden entrar al portal
del banco por si se quiere
consultar algo. La duefia de la
compaiiia es quien aprueba los
pagos, ella no pertenece como
tal a la compafifa por némina
por ello, la informacién del
pago que realiz6 tesoretfa se lo
envia por un mensaje de
WhatsApp. Tesoreria después
de realizar los pagos le devuelve
a contabilidad las facturas ya
pagadas con su respectivo
soporte, con ello se evidencia
que tesorerfa no se queda con
ningin soporte fisico, se queda
unicamente con los archivos
hechos en Excel. Contabilidad
es quien entrega el valor a
pagar, son los encargados de
liquidar y enviar a tesoreria cual

es el valor que se debe pagat.

Formato de pago del

banco,
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comprobante de lo que si
quedé. Cuando los
servicios que se piden a un
proveedor poseen un valor

alto, estos exigen un

anticipo, el  proveedor
radica la factura,
contabilidad  calcula el

anticipo y le envia la cuenta
de cobro a tesorerfa. El

pago de los servicios
publicos se hace por
internet (pago PSE).

Pago némina

La némina la liquida
gestion humana, le envian
un archivo en Excel con la
némina definitiva a
tesorerfa, después tesorerfa
sube los valores de cada

némina al portal del banco.

-Coordinadora de

Tesoreria

La némina se paga quincenal.

Documentos en
Excel,

Pago propinas

Tesorerfa revisa el valor de
la propina que se generd en
el dia, revisa el Excel que
cada punto de venta envia a
tesorerfa (cuadre de caja)
en el cual se registran las
ventas y las propinas.
También se tiene en cuenta
las novedades para el pago.
Los valores de la propina
se pasan en un Excel
(TXT) y lo sube al portal
del banco Av. Villas.

-Coordinadora de

Tesoreria

Se pagan semanalmente
(jueves). Cada punto de venta
liquida las propinas de acuerdo
con el valor de propina
generado en el dia y lo dividen
por el nimero de trabajadores.
Se tienen politicas de pago de

propinas.

Formato liquidacion

de propinas

Pago de impuestos

El contador envia un
correo con el recibo ya
liquidado, la mayorfa se
paga en la pagina de la
DIAN, se ingresa a la para
realizar el pago, guarda el
soporte, se imprime y por
ultimo se envia a
contabilidad. Los que se
pagan con cheque, la
persona que aprueba los
pagos es quien tiene la
chequera, tesoreria reporta
el pago para que la persona
encargada envie el cheque y
se haga el respectivo pago

en el banco.

-Coordinadora de

Tesoreria

Los pagos son mensuales o
bimensuales. El contador
liquida el pago y se lo envia a

tesoreria.
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Son para los gastos de la
oficina ($200.000).
Tesoreria hace el
reembolso de caja menor y
le anexa el recibo de la
compra para remitir a
contabilidad. Contabilidad

lo d 1
se lo devuelve para que se Coordinadora de

caja menor monte el pago en el portal, Tesoreria
cuando se monta el pago lo
hace a nombre de Ia
coordinadora del 4area de
contabilidad y lo retira,
como ya se realizé el pago
se imprime el comprobante
y se remite nuevamente a

contabilidad.

Cuando una persona requiere
comprar algo, se reporta la
necesidad de compra a
tesorerfa, luego se diligencia un
formato de recibo de caja y le
hace entrega del dinero para
que realice la compra, una vez
realizada la compra la persona
debe entregar el recibo de lo
que compré  para  luego
reemplazar el recibo de caja por
el recibo entregado. Cuando se
tiene el 80% de la caja menor se

hace el reembolso.

Pl .
) . an de pagos del mes -Coordinadora de
Flujo de caja ,

Tesorerfa

Es ocasional, es una
instruccion, solo se hizo una

VEZ.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 10. Compras

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE CODIGO: L1001
INFORMACION DE PROCESO VERSION: 001
Macroproceso: Area administrativa
Proceso: Compras
Procedimiento Actividad Responsable Instruccion aclaratoria Formatos

La actividad de compra
inicia ~ cuando  los
administradores de los
tres puntos de venta
(Titan y Calima
(Bogota) y Cali) hacen
el requerimiento de la
compra, lo primero a
realizar es el envié del
Compra de formulario de pedido a

-Coordinada de

Compras

insumos para la .
o tesoreria, de esa manera
operacién del .
tesorerfa se encarga de

restaurante
contactar a los
proveedores  (correo,
WhatsApp, teléfono), a
los proveedores se les
envia el formulario en
Excel del pedido o
algunos de estos toman
el pedido por via

telefonica.

El formulario de pedidos estd en un
documento en Excel en donde se
encuentran las materias  primas
solicitadas para la operacién de los
restaurantes. El formato debe ser
enviado el dia lunes para que
tesorerfa gestione los pedidos a mas
tardar hasta el dia viernes. Los
pedidos se hacen el dia lunes ya que
el fin de semana es donde las ventas
suben y el stock baja, por ello se
necesita mas insumos. Los
proveedores carnicos, se les hace el
pedido con tres dfas de anticipacion.

Formato de solicitud
de pedido
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Tesorerfa les exige tres
cotizaciones a  los
puntos de venta, luego

se encarga de revisarlas

Compra de L )
. ara escoger la mas .
insumos para la P g -Coordinada de
i avorable en cuanto a
5 favorabl to al
operacién de Compras

) recio calidad, por
Oficina p . Y » P
daltimo se contacta al
proveedor el  cual
remite una certificacion

bancaria.

Estas compras las sugiere el punto de

venta.

Factores a tener en
cuenta para escoger a
un proveedor: Registro
INVIMA (carnicos), si
pueden distribuir tanto
en Cali

Bogota (no es un

como en
requisito  obligatorio),
logistica (3 dfas habiles

del -Cootrdinada de
debe

demorarse mas de ese

Evaluacion de para la entrega

proveedores pedido,  no Compras

tiempo),  precio y
calidad (Los
proveedores envian

muestras al restaurante,
el chef se encarga de
aprobar el producto y
asi es solicitado el

servicio del proveedor)

No hay proveedores fijos en la
compafifa, la tarea de buscar
proveedores no es estandar, esta se
realiza todo el tiempo, debido a que
los precios de los alimentos en el

metrcado varian mucho.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 11. Comercial

HOJA DE LEVANTAMIENTO DE CODIGO: L1001
INFORMACION DE PROCESO VERSION: 001
Macroproceso: Area administrativa
Proceso: Comercial
Procedimiento Actividad Responsable Instruccion aclaratoria Formatos

Esta actividad incluye
llamar a  empresas,

pedir cita con las

empresas,  establecer
Alianzas con reuniones para que la -Coordinador de
empresas empresa interesada Comercial
visite el restaurante,

llevar a cabo alianzas

comerciales, llamar

empresas que  estén

La alianza con una empresa consiste
en enfocarse en una empresa, es
decir interesarse por una para saber
si quiere formar una alianza, con ello
se pasa a dar una presentacién de
servicio de los puntos de venta que
tiene la empresa, luego hace el
seguimiento de la propuesta, cuando
la empresa de una buena respuesta, la

empresa los invita a esta para ofrecer

Formato de
propuesta comercial,
planilla de base de
datos de las
empresas, carta de
menu, carta de

convenio,
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interesadas en hacer
algun tipo de reunién o

evento.

los descuentos que ofrecen. Cuando
hay una alianza con una empresa,
esta pasa a ser parte del proyecto en
donde la

restaurantes para hacer consumo a

empresa va a los

nivel empresarial o a nivel personal.
Por via telefonica se hacer las
reservas y se comunica con los

clientes.

Eventos

También hacen todo lo
relacionado con los
eventos, se hace por via
telefénica las reservas y
se comunica con los
clientes, lo que hace el
coordinador del area de
comercial es tomar las
reservas, confirmar si
llego la reserva vy
preguntar  qué  tan
satisfecho  qued6 el

cliente con la reserva.

Luis Socartas

Formatos de reserva.

Promociones

Cuentan con  redes
sociales para
promocionar los
restaurantes, una
cuenta en Facebook e
Instagram, estas
cuentas las maneja una
empresa en Pereira. Se
presenta una
inconformidad en el
manejo de las redes
sociales puesto que no
mantienen la
informacion
actualizada, cuentan
con una cuenta en
Google Analiticos que
es una red que se
encarga de analizar
cuantas personas
entran, como llegan y

co6mo buscan las

paginas, esta red
actualmente se
encuentra

deshabilitada, por lo
tanto, no logran medir
cuantas personas
visitan las redes. En

definitiva, quieren tener

Luis Socatras
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un mejor cierre en las
redes sociales, es decir,
un mejor control sobre
estas para que puedan
suministrar

informacion valiosa
respecto a lo que los
clientes opinan  del
servicio y cuantos se
encuentran interesados

en el (tener una mejor

medicién).
Se mantiene informado Esta actividad la hace cuando visita
Puntos de venta de cémo es el servicio Luis Socarras los puntos.
€n mesa
Fuente: Elaboracion propia
3.1.2 Estandarizaciéon de procesos Tabla 13. Formatos Gestion Humana (Anexo A)
Para cumplir con el plan de accién descrito en la Perfil de cargo de funciones
tabla 6 y para proceder con el desarrollo del manual, se FGH-03 | (Proceso misional y

emplearon listas de chequeo para la verificacién de los administrativo)

formatos y documentos faltantes descartando de igual FGH-04 | Entrevista de seleccion
modo las actividades que no aportan valor al proceso y
asi mismo agregando las que si. Adicionalmente se FGH-05 Lista de chequeo de documentos
codificaron los formatos. Para ello se tuvo en cuenta lo FGH-06 | Acta de entrega
siguiente: FGH-07 | Formato de tallas
No existe FGH-10 | Constancia de induccion
-I Eliminar FGH-11 | Filosofia organizacional
FGH-12 | Novedades de némina
Proceso de Gestion humana FGH-13 | Reglamento Interno de Trabajo

Tabla 12. Documentos Gestion Humana FGH-14 | Llamado de atencién

FGH-16 Evaluacion de desempefio

Seleccién y contratacion FGH.17 Solicitud de certificaciones
Nomina laborales
Seguridad social | FGH-18 | Horarios
Procesos disciplinarios FGH-19 | Relacién de horas
Novedades de personal FGH-20 | Reserva de puntos de venta
Induccién y Reinduccion FGH.21 C_ronograma actividades  de
Desvinculacién laboral bienestar

- FGH-23 Formato de Descargos
Bienestar

— - Fuente: Elaboracién propia
Fuente: Elaboracion propia prop

Seguridad social: Hs simple y no requiere Proceso de Contabilidad

documentacién alguna para ser soportado. Tabla 14. Documentos de Contabilidad

Recepcion de la factura de compra ‘ ‘
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Causacion

Gestion humana

Cuentas por pagar

Tesoreria

Impuestos

Registro de ingresos

Conciliaciones

Inventarios

Estados Financieros

Fuente: Elaboracion propia
Registro de ingresos, conciliaciones, inventarios y

estados financieros, se consideraron necesarios dado a
que podria mejorar la eficiencia de la ejecucion de las
actividades.

Tabla 15. Formatos Contabilidad

Cuadre de caja de puntos de
venta

FCT-02

FCT-05 Conciliacién proveedores
FCT-06 Pago Retefuente
FCT-07 | Pago Impoconsumo

FCT-08 Estados financieros anuales
FCT-10 | Pago Reteica
FCT-11 Gastos bancarios

FCT-12 Conciliacion bancaria

Fuente: Elaboracién propia
Proceso de Compras

Tabla 16. Documentos de Compras

Convenio policfa nacional

Cotizacién para clientes
FT Reservas
Fuente: Elaboracién propia

Tabla 18. Formatos Comercial

FCM-02 | Alianzas comerciales
FCM-03 | Carta para convenios

Convenio policia
nacional
FCM-06 Reservas

Fuente: Elaboracién propia

FCM-04

Codificaciéon de la documentacion
Tabla 19. Codificacion documentos

Compra de insumos para la operacion del
restaurante

Compra de insumos para la operacién de la
oficina

Evaluacién de proveedores

Fuente: Elaboracion propia

En este proceso se eliminé el procedimiento de
compra de insumos para la operacion de oficina dado
que este no aporta valor al proceso y por ello no fue
necesario documentarlo. El coordinador del proceso
lleva formatos electrénicos en plantillas de Excel como

medio de soporte.
Proceso de Comercial

Tabla 17. Documentos de Comercial

Alianzas cometrciales

Carta para convenios

Proceso Cod Procedimiento Cod
Seleccion y Contratacion SC
B Bienestar B
Gestion G | Procesos Disciplinarios PD
Humana
Noémina N
Induccién y Reinduccién IR
Estados Financieros EF
Inventarios IN
Conciliaciones CON
Lilid Impuestos IM
Contz tida CT | Cuentas por Pagar CP
Registro de Ingresos RI
Causacion CA
Recepcion de Facturas de REC
Compras
Flujo de Caja FC
Caja Menor CM
Pago de Impuestos PIMP
Tesoreria T . PPR
Pago propinas
O
Pago de Némina PN
Pago a Proveedores PP
Evaluacién proveedores: EpP
CP-EP
Compras CpP Compra de insumos pata
la operacion del CIR
restaurante
Puntos de Venta PV
Comercial | CM | Promociones PII\{/[O
Reservas R
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‘ ’ Alianza con Empresas

Fuente: Elaboracién propia
3.2 Discusion

Tal y como lo sefiala (Y. Rodriguez, 2018), la
necesidad de la implementaciéon un sistema de gestion
de la calidad radica en la importancia en superar
organizaciones que posean un mayor nivel de
competencia viéndose reflejado en el desempefio de sus
colaboradores, ademas enfatizando con (Marde, 2015)
dicha implementaciéon suministra la garantia de que las
organizaciones tengan la capacidad de satisfacer los
requisitos de calidad y a su vez mejorar la satisfaccion
del cliente. Por tal motivo el objetivo del trabajo de
investigaciéon fue documentar los procesos de la
organizacién cuya finalidad fue brindar una base de
referencia con la cual esta podra iniciar con la adopcién
de un Sistema de Gestion de Calidad, para ello se
estudié la Norma NTC-ISO 9001:2015 analizando los
requisitos y todos los factores que influyen en ella y a su

vez a la mejora continua.

Adicionalmente, se ejecuté una investigacion de la
cual se obtuvo informacién concerniente a las
metodologias  aplicables  para el  diagnostico
organizacional y la recoleccién de informacién e
igualmente para identificar el tipo de investigacién

realizada.

En efecto, al analizar la situacién actual, se toméd
como base de referencia el analisis DOFA identificando
falencias tanto a nivel interno tales como la falta de
documentacién lo que provocaba la ineficiencia del
desarrollo de las actividades y también ocasionado por la
alta rotacién del personal y en cuanto a nivel externo se
identific6 la competencia alta del sector que se
encuentra certificada en calidad del mismo modo,
mediante la técnica de los 5 porqués se logrd identificar
la causa raiz de los problemas de cada proceso siendo
esta la falta de documentacién de sus actividades. Las
herramientas  empleadas  brindaron  informacién
pertinente para realizar un diagndstico cualitativo y
posterior sistematizar y estandarizar actividades y
procedimientos para su documentacién; para ello, se
emplearon listas de chequeo en el caso de los formatos,

evidenciando los faltantes y vigentes.

La documentacion realizada fue anexada a un manual
de procesos y procedimientos, insumo entregado a la
gerencia. Se puede concluir que gracias al desarrollo de

este trabajo y de acuerdo con (Vivanco, 2017), “los
manuales de procedimiento son la mejor herramienta,
idénea para plasmar el proceso de actividades
especificas dentro de una organizaciéon en las cuales se
especifican politicas, aspectos legales, procedimientos,
controles para realizar actividades de una manera eficaz
y eficiente”.

Como afirma (Carrasco, 2017), la implementacién de
un sistema de gestiéon de calidad adecuado a las
necesidades de una organizacién representa una
herramienta que permitird una mejora global en la
empresa, segun (J. Florian, 2016) esto se lleva a cabo
determinando todas las actividades que deben
desarrollarse de manera ordenada, para que los procesos
que crean valor, sean eficientes. Como sefiala (Cruz,
2014), las organizaciones encuentran la necesidad de
implementar un sistema de calidad para abrir paso a la
mejora de sus procesos y consigo al aumento de la

efectividad global de la organizacién.
3.3 Conclusiones

A partir de los diagnésticos efectuados, se encontré
una organizacion en una etapa de crecimiento y hallando
la necesidad de abarcar una porcién del mercado y
superar las expectativas de los clientes mediante el
aumento de su efectividad, por ello, surgié el
requerimiento de documentar, siendo este el primer
insumo para certificar sus procesos e implementar un
Sistema de Gestion de Calidad.

Sin embargo, en el desarrollo del diagnéstico se
presentaron situaciones que dificultaban la obtencién de
la informacion, esta situacion se vio evidenciada cuando
el personal de la empresa se mostraba dudoso en
entregar la informacién solicitada en pro al proyecto,
esta situacion se socializé con los superiores en la cual se
concluyé que se necesitaba capacitar al personal sobre la
importancia de su colaboracién, disposicién y buena
actitud frente al desarrollo del diagnéstico, esto mejord
la recoleccién de la informacion

Por otra parte, lo que pudimos obtener de la
aplicacion de las entrevistas semiestructuradas fue un
insumo para la estandarizacion de las actividades y a su
vez establecer los métodos para sistematizar y clasificar
la informacién logrando eliminar lo innecesario y crear
lo que generarfa valor a la organizacion, también con la
identificacién del DOFA se obtuvo una clara visién de

como se encontraba la organizaciéon en tanto sus
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aspectos internos como externos demostrando que
entre sus debilidades se encontraba la falta de
documentacién de sus procesos y lo que ocasionaba esta
carencia de documentacién, de igual forma como
oportunidades se identificé que el desarrollo de la
documentacién como insumo le permitiria empezar con
la implementacién de un SGC. Ademas, al verificar el
cumplimiento de los requisitos de la norma se
identificaron los puntos clave para encontrar soluciones
eficientes mediante la aplicacién de los planes de accion
propuestos, cosechando asi procedimientos generadores
de valor y a su vez descartando los inoficiosos, por lo
tanto, se crearon procedimientos y formatos
considerados importantes para la ejecucién de las
actividades.

Como ultima instancia, el manual de procesos y
procedimientos en conjunto con los formatos creados
se socializaron en una reunién con la gerente y los
coordinadores de cada proceso, el entregable fue
revisado y aprobado por cada uno de los interesados.

Finalmente, se puede concluir que con el manual de
procesos y procedimientos se espera mejorar la
eficiencia de la operacién de la organizacién, lo cual
podria disminuir aspectos como la sobrecarga laboral, la
deficiente delegacion de responsabilidades y del mismo
modo los costos de la no calidad; la mejorfa podria dar
paso al redireccionamiento  estratégico de la
organizaciéon hacia una cultura de calidad y de mejora

continua.
3.3 Recomendaciones

Gracias a la experiencia y conocimiento adquirido de
los procesos y procedimientos de la empresa durante la
realizacién del proyecto, los desarrolladores de este
efecttan las siguientes recomendaciones:

e Promocién y aplicacién del modelo de manual
de procesos y procedimientos basado en la
Norma NTC-ISO 9001:2015, para el area
administrativa de la organizacién objeto de
estudio, el cual permitird un mayor control de
los procesos y procedimientos, asi mismo
asegurara que el sistema tenga un correcto
desempefio, de esa forma se utilizard la
documentacién como medio de evaluaciéon de
este, trabajando igualmente como punto de
referencia y sostenimiento de las mejoras que

esta conlleva.

e Asignar lideres de calidad, actividades vy
programacién de estas para la etapa IV del
proceso de implementacién del sistema de
gestion de calidad que corresponde a la
verificacién del registro en el manual estandar,
esto dado a que las pautas pueden presentar
cambios a través del tiempo y la efectividad de
este necesita de evaluaciones estrictas.

e Iniciar el proyecto de documentaciéon de
proceso y procedimientos a nivel operativo en
los puntos de venta, a pesar de que son mas,
significa un gran apoyo para el equipo de
calidad consiguiendo una implementacion

exitosa.

e los resultados del esfuerzo para la
estandarizacion de los procesos en la
organizacién, puede que no lleguen su maxima
funcionalidad, si no se toma conciencia en
todos los niveles, una herramienta para tal fin
seran las capacitaciones sobre la importancia de
mantener un Sistema de Gestién de Calidad
eficiente y de esta forma generar una cultura de
calidad en todos los colaboradores.
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