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Resumen

LA FORTUNA S.A es una empresa que tiene como actividad principal la comercializacién de productos y servicios del sector de
las apuestas y juegos de azar en el departamento del Cauca, Narifio y Putumayo, donde actualmente se logra identificar la posible
materializacion de un riesgo por ausencia de informacién organizacional que generan teportes de incumplimiento a requisitos
reglamentarios establecidos por entes regulatorios, asi como la posible pérdida del contrato de concepcién por no contar con un
sistema de gestién de calidad certificado, es asi como toma importancia el disefio documental a través de metodologias de ingeniera
que permitan la identificacion de sus procesos organizacionales, la estandatizacion de actividades, la implementacién de indicadores
de gestion y objetivos claros con resultados concretos, que disminuyan la dificultad para implementar un SGC basado en la NTC ISO
9001:2015, el cumplimiento de los decretos y resoluciones legales como la ley 643 de 2001, que permitan demostrar no solo la
ausencia de la informalidad en la organizacién si no también con el fin de lograr la certificacion del su sistema de gestiéon basado en la
NTC ISO9001:2015 que puedan dar pie a que se siga otorgando el contrato de concepcion y asi dar continuidad a la prestacién del
servicio en estos Departamentos, logrando asi ser la primera empresa de apuestas y juegos de azar en el sur occidente colombiano en
obtener la certificacion de calidad atraves del ente certificador SGS hasta el afio 2021.

La metodologfa establecida para llevar a cabo este proyecto se basé en los diferentes aspectos relevantes de los datos de la
investigacion, segin su naturaleza se utilizaron tipos de investigaciéon Mixta donde se mezclaran datos cuantitativos y cualitativos
durante todo el proceso, debido a que se hace necesatio en cada levantamiento de informacién datos estadisticos que respalden la
implementacién de la informacién, Segin la naturaleza de los objetivos se realizé igualmente investigacién descriptiva pues se
propone caracterizar los componentes de una realidad frente al cumplimiento de una norma técnica necesaria para la mejora de los
procesos de la organizacion y el impacto en la rentabilidad del negocio, para ellos se utilizé el levantamiento de la informacién
utilizando los criterios que establece la normatividad legal y vigente sin desatender los conceptos técnicos de la norma, finalmente
Segin la naturaleza de las fuentes el tipo de investigacion es documental pues los analisis de estas son basadas en documentos, lo cual
permite ampliar mayormente el conocimiento frente a las diferentes metodologias que se pueden utilizar en empresas del mismo
sector, donde sus principales hallazgos fueron considerados en el punto mids critico documental el cual es la base de todo comienzo y
mejora organizacional, el cual permitié desplegar estrategias enfocadas en las mediciones de tiempos, eficiencia en los procesos, y el
desempefio organizacional, el cual permitié que los resultados mds relevantes en la organizacion fueran la implementacion del sistema
de gestion documental y la certificacion del sistema d gestion basado en la NTC ISO 9001.2015 con el ente certificador SGS.

Palabras clave: apuestas y juegos de azar, ISO 9001:2015, sistema de gestién de calidad, mejoramiento continuo, calidad.
Abstract

LA FORTUNA SA is a business company whose main activity is the marketing of products and services in betting and
gambling in the of Cauca, Narifio and Putumayo through the contract 168 of 2010 with the Cauca lottery for the operation of
permanent betting game, granted by the governorship of the of Cauca, Narifio and the Putumayo, where it is currently possible to
identify the possible materialization of a risk due to the lack of organizational information that generates reports of noncompliance
with regulatory requirements established by regulatory bureaus, as well as the possible loss of the design contract due to the lack of a
system of certified quality management, because before the next tender of 2019 this would generate a loss of value because it is
considered an important aspect, this is how documentary design takes importance through engineering methodologies that allow the
identification of its organizational processes, standardization of activities, the implementation of management indicators, clear
objectives with concrete results, that reduce the difficulty to implement a QMS based on the NTC ISO 9001: 2015, the fulfillment of
the act and legal resolutions such lay 643 of 2001 that allow to demonstrate not only the absence of informality in the organization
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but also in order to achieve the certification of its management system based on the NTC ISO 9001: 2015 that may give rise to the
continued granting  of  the contract to continue providing  their services in these Departments,
thus becoming the first betting and gaming of chance company in the south west of Colombia to obtain quality certification through
the certifying body SGS until the year 2021.

The methodology established to carry out this project was based on the different relevant aspects of the research data, depending on
their nature Mixed research types were used where quantitative and qualitative data were mixed throughout the process, because it is
necessary in each data collection, statistical data that support the implementation of the information. According to the nature of the
objectives, a descriptive investigation was also carried out, since it is proposed to characterize the components of a reality against the
fulfillment of a technical norm necessary for the improvement of the processes of the organization and the impact on the profitability
of the business, for them the information was collected using the criteria established by the legal and current regulations without
disregarding the technical concepts of the standard, finally According to the nature of the sources, the type of research it's
documentary. it is the analyzes of these are based on documents, which allows to expand the knowledge in the face of the different
methodologies that can be used in companies of the same sector, here their main findings were considered in the most critical
documentary point which is the basis of all organizational beginning and improvement, which allowed deploying strategies focused

on time measurements, efficiency in processes, and organizational performance.

Keywords: bets and games of chance, quality management system, continuous improvement, quality.

1. INTRODUCCION

En Colombia existe organizaciones dedicadas a la comercializacién de productos y servicios enfocados Explotacién
del Monopolio Rentistico de las apuestas y los juegos de azar regulado por COLJUEGOS desde el ano 2012, LA
FORTUNA S.A es una empresa que presta sus servicios desde el afio 2005 los cuales tienen el Contrato de Concesién en
el departamento del Cauca, asi como la comercializacién y operacién para servicios prepagos de telecomunicaciones, giros
postales nacionales, pagos y recaudos en el todo el Departamento, para muchas empresas del sector no es relevante la
adopcién y adaptaciéon de normas técnicas para su operacion, sin embargo, se ha logrado evidenciar la necesidad de
estandares que permitan no solamente la organizacién de la compaiifa a nivel estratégico si no también un valor agregado
en sus procesos comerciales y operativos, la ausencia de la identificacién de los procesos y las actividades propias de cada
uno de ellos basados en un ciclo de mejora continua no ha permitido la estandarizacién de metodologias con resultados
eficaces para todas las dreas que hacen parte de los procesos de la organizacién afectando la implementacion del sistema
de gestién y posterior a ellos la certificacién del mismo a través de un ente avalado previamente por el Organismo
Nacional de acreditaciéon de Colombia.

Este proyecto pretende generar estrategias para dar cumplimiento a lo establecido en la NTC ISO 9001:2015, la cual
tiene como base principal el disefio documental asi como articular los conceptos y metodologfas en los procesos, donde
se logren evidenciar resultados frente al aumento de la productividad, logro de los objetivos estratégicos y mejora de la
rentabilidad, el levantamiento de la informacién de los procesos organizacionales se lograra estandarizar las actividades
de la organizacién a través del ciclo de la mejora continua planear, hacer, verificar y actuar, donde cada lider podra
generar su plan de trabajo y se podra ejercer mas control y seguimiento sobre los procesos de la organizacion, igualmente
como lo nombra (Badillo, d. M. P., & Valderrama, 1. A. G, 2010), en su propuesta investigativa donde hace referencia a la
importancia del seguimiento y control de cada uno de los procesos no solamente garantizar la conformidad de sus
entrada sino también de las salidas del proceso, controlando asf los posibles impactos que puedan generarse con el cliente.

Igualmente, la calidad en la medida que ha evolucionado en las organizaciones y ha adquirido un papel importante en
las organizaciones donde no solo se debe controlar o inspeccionar, si no que su enfoque va mas alla en convertirse en una

estrategia global. (Cuatrecasas, 2010).

En este caso “la calidad se enfoca al producto, inicial, intermedio y final exclusivamente, el cliente no aparece
activamente en esta etapa, siendo normalmente el propio fabricante el que evalda el nivel de calidad” (Pérez Fernandez de
Velasco, 2010).
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De la misma forma en que los autores, (Patifio & Vergara, 2017) en su trabajo denominado “Elaboracién de la
estructura documental del Sistema de Gestiéon de Calidad y guia de implementacion bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2015 en la empresa FIBRAVID S.A.S”, desarrollaron la informacién documentada la cual fortalecid el proceso de
implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, lo que permitié generar metodologias de seguimiento y medicion
frente al cumplimiento de los objetivos trazados en cada uno de sus procesos a partir de las actividades descritas lo cual es

fundamental para todo organizacién para la toma de decisiones.

Ese mismo afio, (Montafiez, 2017) en su proyecto de pasantia para optar al titulo de Ingeniero Industrial cuyo nombre
fue “Disefio y documentacién del Sistema de Gestibn de Calidad en la empresa EURO NETWORKS &
TECHNOLOGIES S.A.S. bajo la norma ISO 9001:2015” indica igualmente la manera en que su investigacién aporto a la
mejora continua de los procesos de la organizacién, minimizando los tiempos muertos entre las actividades, haciendo
énfasis en la eficiencia de cada uno de los procesos logrando generar menos desperdicios y mayor aprovechamiento de

los recursos de la organizacion .

Segtn (miranda et al, 2001) la posesién de un sistema de calidad conforme a la normatividad y mds concretamente su
certificacién, es ya una necesidad para aquellas empresas que ambicionen poseer una imagen de calidad y sobrevivir en un
mercado cada vez mas competitivo. La obtencién de la certificacién exige a la empresa incurrir en unos costes que se
veran compensados por los numerosos beneficios que de ella se derivan, como por ejemplo ayuda a mejorar la
credibilidad e imagen de la organizacién, ayuda a satisfacer al cliente, integracién de procesos, mejora de toma de
decisiones basada en pruebas, extender cultura de mejora continua y lograr un compromiso de los empleados esto debido

a que si una empresa se mueve en una sola direccién avanza y obtiene mayores beneficios.

De la misma manera en que ( Ram, g., 2017), establece en el articulo de investigacién “Digging Deeper Into ISO 9001:
2015 “sobre falta de metodologias que permitan la implementacién atraves de técnicas de aprendizaje y herramientas de
la calidad total, permiten generar mas opciones de investigacion el cual genera un enfoque de gestion importante dentro

de las organizaciones lo cual es una opcién alterna a la hora de realizar actividades de evaluacién de los sistemas.

Finalmente, todas las metodologias expuestas son de gran importancia para ampliar los conocimientos frente a lo que
implica la implantaciéon de sistemas de gestion de calidad, lo cual es vital y de gran importancia para la generacion de

mayores resultados en toda la organizacién lo que conlleva al cumplimiento de sus estrategias.

2. MATERIALES Y METODOLOGIA
2.1. ESTRUCTURA METODOLOGICA

A continuacién, se relaciona la metodologia que se implemento en el desarrollo del proyecto, la tabla 1. Planteamiento
de la metodologia y herramientas aplicadas instruye la manera en que se llevé a cabo la aplicacion de cada una de las
herramientas para dar cumplimiento a la NTC ISO 9001:2015.
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Tabla 1. Planteamiento de la metodologia y herramientas aplicadas.

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

HERRAMIENTAS

1. Establecer el diagnostico
actual sobre la informacién
documentada que es
pertinente para la
implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad.

1. Realizar diagnostico situacional de la
organizacion frente al cumplimiento de los
estandates de la NTC ISO 9001:2015.

2. Identificar las necesidades documentales para
dar cumplimiento a la NTC ISO 9001:2015.

3. Establecer la metodologia para realizar el
levantamiento de la informacion documental
incluye (procedimientos, instructivos, planes,

registros, matrices).

1.Herramienta macro en Excel,
con los estandares de la NTC I1SO
9001:20015, para autoevaluacion-

2. Fichas de procesos con nivel
de implementacion actual

3- Flujogramas

2. Actualizar la
informacién documentada
para la implementacién del

Sistema de Gestién de

Calidad.

4. Documentar, actualizar la informacién
identificada para dar cumplimiento a la NTC I1SO
9001:2015.

5. Establecer medios y canales para la
elaboracién, revisiéon y aprobacién de la

documentacion.

6. Divulgar a todo el personal involucrado con
los procesos que hacen parte del Sistema de
Gestion de Calidad, la documentacién.

1. Herramientas ofimaticas.
2. Comité de calidad.

3. Informe de nivel de
implementacién de los procesos
involucrados

3. Definir controles para la
implementacién de la
Documentacién del Sistema
de Gestién de Calidad.

7. Establecer controles para la informacion

fisica y documental.

8. Establecer canales eficaces para la
disponibilidad de la informacién documentada, su
control, seguimiento, recuperacion y

obsolescencia.

1. Indicadores de control fisico
y organizacién de la
documentacion.

2. Repositorio (google/Drive).

3. Asignacién de petfiles,
matrices de perfiles por cargo.

Fuente: Elaboracion propia, 2018

2.2. ARGUMENTACION DEL PLANTEAMIENTO DE LA METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS

APLICADAS.

Objetivo 1: Establecer el diagnostico actual sobre la informaciéon documentada que es pertinente para la

implementacion del Sistema de Gestién de Calidad.

e Realizar diagnostico situacional de la organizaciéon frente al cumplimiento de los estandares de la NTC ISO
9001:2015: actividad destinada a realizar una autoevaluaciéon organizacional con el fin de identificar cudles son los
requerimientos documentales de la norma lo que permitira bajo este requerimiento ir dando cumplimiento a los
establecido por la norma técnica, atraves de una herramienta en Excel que permita apoyar la actividad de
identificacién, las cuales fueron retadas con la informacion de la investigacion del autor (Pastor-fernandez, a., &
otero-mateo, m. 2016), quien dentro de sus aportes explica muchas de las técnicas y metodologfas de la ingenierfa que
hacen mas facil y eficaces los resultados.
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e Identificar las necesidades documentales para dar cumplimiento a la NTC ISO 9001:2015: con la autoevaluacién se
establece cudles son las actividades que se deben dejar documentadas, con esta informacion se identifica cuales son
manuales, procedimientos, registros y demas estructuras documentales necesarias pata ir implementado la NTC.

e LDstablecer la metodologia para realizar el levantamiento de la informacién documental incluye (procedimientos,
instructivos, planes, registros, matrices): actividad enfocada a evaluar cuales son los criterios necesarios con los cuales
de realizar el levantamiento de la informacion, para ello fue importante generar una serie de criterios basicos con los
que se deben contar en los documentos como lo son los objetivos, alcance de la informacién y consideraciones
generales por cada uno de los documentos.

Objetivo 2: 2. Actualizar la informacion documentada para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Documentar, actualizar la informacion identificada para dar cumplimiento a la NTC ISO 9001:2015: actividad
enfocada a documentar nuevos procedimientos, instructivos o manuales previamente identificados en el objetivo 1,
actualizar informacién importante existente de manera que se aproveche la informacién inicialmente trabajada, toda
esta informacion con el fin de dar cumplimiento a la NTC.

e Establecer medios y canales para la elaboracién, revisién y aprobacién de la documentacién: esta actividad esta
enfocada en definir qué medios de comunicacién se usaron para realizar la actividad debido a que la compafifa no
cuenta con software para el maneo documental lo que dilata un poco los tiempos en cuanto a solicitud de creacion,
actualizacion, eliminacién y obsolescencia de la informacioén.

e Divulgar a todo el personal involucrado con los procesos que hacen parte del Sistema de Gestién de Calidad, la
documentacién: importante la divulgaciéon de la informacién atraves de una socializacién inicial, entrenamientos,
rentrenamientos, inducciones especificas por cada cargo, e inducciones generales.

Objetivo 3: Definir controles para la implementaciéon de la Documentacién del Sistema de Gestion de
Calidad

e Establecer controles para la informacion fisica y documental: importante el control documental tanto para la
consulta, como para préstamos como para impresiones y demas, es por ello que se establecido como medio de
control ante la ausencia de un software la decisién e un repositorio como google drive para la consulta de
informacién en archivos PDF que mitigaran el riesgo de fuga de informacién e impresion y demas.

e Establecer canales eficaces para la disponibilidad de la informacién documentada, su control, seguimiento,
recuperacién y obsolescencia: de acuerdo a esto se establecié que con el inventario documental se pidié establecer
cuando un documento era emitido, actualizado o eliminado, para ello se establecié un listado maestro de registros y
documentos el cual permite controlar la informacién de los documentos, el cual es monitoreado por el ara de calidad.

3. RESULTADOS Y DISCUSION

A través de la autoevaluacién interna con la NTC ISO 9001:2015, se verifica la conformidad de los estandares, y las
necesidades documentales que deben ser evaluadas para su disefio, evaluacién, medicién e implementacion en la tabla 2.
Diagnostico NTC ISO 9001:2015 vs organizacién. Se relacionan los resultados producto de la autoevaluacién, donde se
indica por cada capitulo de la norma que porcentaje de cumplimiento se tiene al incio del proyecto teniendo en cuenta
que muchos de los requisitos legales ya contemplan muchas de las actividades descritas.
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Tabla 2. Diagnostico NTC ISO 9001:2015 vs Organizacion

4. Contexto de la organizacién 89%
5. Liderazgo 68%
6. Planificacion para el sistema de gestion de calidad 33%
7. Soporte 51%
8. Operacion 57%
9. Evaluacion del desempefio 13%
10. Mejora 0%

GENERAL 45%

Fuente: Elaboracion Propia, 2018

La norma contempla 10 capitulos normativos, de los cuales del 1 al 3 habla acerca delas generalidades de la norma, el

ciclo PHVA (Deming, 1985), y la importancia que tiene para las organizaciones la implementacion de estos estandares de

calidad, es asi como internamente y basandose en este resultado de genera un plan de accién general que permite tener en

cuenta todas aquellas actividades documentales que requieren el levantamiento de informacién documentada.

Tabla 3. Resultado de las necesidades de informacion documentada

IDENTIFICACION DE
NECESIDADES
DOCUMENTALES POR
ESTANDAR
ESTANDARES DE = | S
LANTCISO < g E o TIPOS DE DOCUMENTOS PROCESO
9001:2015 3 j = g4 | &= RESPONSABLE
El2|3|& %
AERERE
g 218 (8
Z | g
-
1. Procedimiento de contexto organizacional con las cuestiones
internas y externas organizacionales.
gg?i\iTEXTO 2. Registro de evaluacién de cuestiones internas y externas CALIDAD
ORGANIZACIO | * X x | 3. Reg15tr9 de plan d? accion para trabajar d.CF)lhdadCS identificadas. GERENCIA
N 4. Procedimiento de identificacién y evaluacién de las pattes
interesadas
5. Registro de evaluacion de las partes interesadas.
1. Politica de calidad
5 LIDERAZGO < |x x 3. Organigrama con niveles de autoridad y jerarquizacién dentro de la CALIDAD /
organizacion. GERENCIA
1. procedimiento de identificacién, evaluacién y mitigacién de los
riesgos
6 2. Procedimiento para la identificacién, evaluacién y seguimiento de
PLANIFICACIO las opqrtunidades organizgcionales.
N PARA EL 2. Reg¥str0 de reporte de'r’lesgos ' ' CALIDAD /
SISTEMA DE X x | 3. Reglstro de 1dentlﬁcac1.(?n y tratamiento de las oportunidades. GERENCIA
GESTION DE 4. registro de plan de' accion. . . o
LA CALIDAD 5. Registro de los objetivos de calidad con seguimiento e indicadores
de medicion.
6. procedimiento para gestion de los cambios organizacionales
7. Reporte de cambios para su evaluacion y aprobacién.
1. Procedimiento de solicitud y aprobacién de compras CALIDAD /
2. Registro de solicitud, evaluacion y aprobacién de compras GERENCIA /
3. Perfiles de los cargos. GESTION
4. procedimiento de induccién, reinduccién y entrenamiento FINANCIERA/
7SOPORTE N X X * s, Fliegistro de sensibilizaciones y capacitaciones realizadas. GESTION DE TI/
6. registro de matrices de comunicaciones internas y externas de la GESTION
organizacion. ADMINISTRATIV
7. Procedimiento de auditorfas internas de calidad A
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IDENTIFICACION DE
NECESIDADES
DOCUMENTALES POR
ESTANDAR
ESTANDARES DE = | 8
LANTCISO < g E o TIPOS DE DOCUMENTOS PROCESO
9001:2015 Sld|E|EB|E RESPONSABLE
Els |8 |2 %
33|83
Q B | Q|9
=9 72} o) 5%
Z | &
~
8. Procedimientos operacionales
9. Flujogramas de principales actividades de la operacién
10. Procedimiento de acciones correctivas y mejoras
11. Procedimiento de revisién por la direccién
12. Procedimiento Control de la informacién documentada
13. Registro de identificacién de acciones correctivas
14. registro de producto no conforme
1. procedimiento de control operacional
2. Procedimiento de disefio y desarrollo CALIDAD /
8 .OPERACION |x |[x X |x x | 3. Procedimiento de proveedores criticos GERENCIA /
4. Procedimiento de muestreo y liberacién del servicio OPERACIONES
5. Procedimiento de control de salidas no conformes
1. Procedimiento de control de los procesos CALIDAD /
9 EVALUACION 2. Registro de indicadores de medicion GERENCIA /
DEL X X X X x | 3. Fichas técnicas de los indicadores OPERACIONES /
DESEMPENO 4. Procedimiento de evaluacién de desempefio GESTION
5. procedimiento de revisién por la direccién HUMANA
1. Procedimiento de acciones correctivas CALIDAD /
10. MEJORA x x | 3. registro de planes de mejora TODOS LOS
PROCESOS

Fuente. Elaboracioén propia, 2018

3.1. CAPITULO 4. CONTEXTO ORGANIZACIONAL

De acuerdo a lo establecido en el capitulo 4 de la NTC ISO 9001:2015, establecer el contexto organizacional requiere

como punto de partido realizar un analisis de las cuestiones internas y externas donde internamente se analizan variables

como clima laboral, direccionamiento estratégico, seguimiento operacional, mientras que en el aspecto externo se analizan

variables como cuestiones politicas aplicables para el sector, cuestiones econémicas como ofertas y planes de mercadeo,

legales como nuevos impuestos, tecnolégicos como el uso de plataformas digitales.

La identificacién de las variables internas y externas de la organizacién se realizaron a través de la metodologfa DOFA

y PEST, estas fueron priorizadas a través de metodologfa PARETO, que permitieron aportar al direccionamiento

estratégico organizacional y las estrategias articuladas con los objetivos de cada proceso.

Como resultado de esta actividad se logra obtener los siguientes datos de la tabla 3 resultados del contexto

organizacional:

Tabla 4. Datos resultados de contexto organizacional

CRITERIOS DE N° ITEMS HALLAZGOS EN
EVALUACION ANALIZADOS %
D |DEBILIDADES 35 42%
O |OPORTUNIDADES 14 17%
F |FORTALEZAS 19 23%
A |AMENAZAS 15 18%
TOTAL 83 100%
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Fuente: Elaboracion propia; 2018

Para ello el 42% de los items analizados fueron debilidades, mientras el 23% de los valores analizados fueron

fortalezas, para ello se debié incluir estas debilidades como riesgos dentro de la metodologia implementada en la

organizacién, mientras que las fortalezas fueron incluidas como parte de las oportunidades de mejora que debian

mantenerse estas fueron incluidas igualmente a la metodologfa de riesgos y oportunidades.

Las principales fortalezas y debilidades identificadas en el andlisis son las siguientes relacionadas en la tabla 5.

Principales fortalezas del contexto organizacional.

Tabla 5. Fortalezas contexto organizacional

Aspecto Nivel de Impacto | Resultado Redacciéon
fortaleza
F1 Acceso a capital 4 4 16 Facilidad de acceso a capital de trabajo cuando se
cuando lo requiere requiere
Grado de uqhzaqon de Facilidad para acceder a recursos del crédito por los
F2 su capacidad de 4 4 16 . .
. buenos manejos financieros.
endeudamiento
Rentabilidad, retorno El alta de rentabilidad del.ne.goclo permite generar
F3 . ., 5 5 25 los recursos para el sostenimiento de la operacién y
de la inversién o S
cumplimiento de las obligaciones.
Liquidez, La liquidez de la empresa permite disponer de
F4 |  disponibilidad de 5 5 25 d presa pe por
. recursos para la operacion del negocio.
fondos internos
S Se cuenta con una plataforma que corre
Aplicacién de a:
) perfectamente sobre los computadores y utiliza y
F5 tecnologia de 4 5 20 . . L
gestiona muy bien los recursos tecnolégicos de los
computadores
computadores.
La Mayoria de los casos de éxito estd en la variacién
Seleccién de de la gama de proveedores con los que actualmente
F6 4 4 16 . .
Proveedores contamos ya que nos ofrecen calidad, tiempo y
garantia de los productos ofrecidos.
Gestioén de compras al Organizacion en el procedimiento generando
F7 4 3 12 o
pot mayor ahorro y optimizando recursos de la empresa.
Negociacion Busqueda de proveedores alternos y ampliacion en
I8 4 4 16
Proveedores los plazos de pagos.
En general las personas se identifican con la
F9 Pertenencia 3 3 9 propuesta de trabajo de la empresa, generan carifio
y compromiso en alto grado hacia la compafia
F10 Nomina 4 4 16 El personal se encuentra motivado para lograr los

objetivos en sus areas.

Fuente. Elaboracion Propia (2018)
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Asi mismo se identificaron varias debilidades las cuales la organizacién debera tener en cuenta para sus proximos

proyectos pues es ahi donde se debe realizar un analisis sobre la criticidad de cada una de ellas, la tabla 6. Debilidades del

contexto organizacional las relaciona segun el andlisis realizado.

TABLA 6. Debilidades identificadas en el Contexto organizacional

Aspecto

Debilidad

Impacto

Resultado

Redaccion

D1

Sistemas de toma de
decisiones

25

La falta de control de las autoridades
competentes estrategias para afrontar la
competencia ilegal conlleva a la pérdida de
ventas

D2

mantenimiento preventivo

25

Falta de plan de mantenimiento

preventivo de los equipos

D3

Proceso de control de
activos fijos

16

El control de los activos fijos no ha
contado apoyo  100% de
compromiso de todos los colaboradores,
ya que se han dejado activos trasladados
sin registro.

con un

D4

Control de inventarios

16

No se cuenta con control de inventarios y
espacios adecuados y personalizados para
el manejo de los mismos...

D5

Asignacién de
responsabilidades y
presupuesto de compras

16

En la asignacién de responsabilidades a
cargo de Coordinadores administrativos y
Directivos el proceso se retrasa por no
tener  clara  las  directrices  del
procedimiento esto ocasiona reproceso en
las compras a realizar, y negociaciones a
altos costos por no haber una unificacion
de requerimientos.

D6

Nivel académico del
talento

16

Dificultad  para  conseguir  personal
competente para los cargos por la
dificultad para identificar candidatos en las
zonas

D7

Nivel de remuneracion

16

No se cuenta con la definicién clara de las
escalas salariales.

D8

Accidentalidad

16

no se cuentan con un programa de salud y
seguridad en el trabajo lo cual genera
incumplimiento de requisitos legales y
riesgos de accidentes laborales

D9

Evaluacién de desempefio

16

Falta de implementar modelo de gestién
por competencias.

D10

Incentivos al colocador de
apuestas

4

4

16

LLa empresa cuenta con excelente con
incentivos a los colocadores y
merchandasing

Fuente. Elaboracién propia (2018)

El contexto organizacional este articulado con el direccionamiento estratégico a través de planes de accién por

procesos, los cuales son objetivo de analisis mensual con cada lider de proceso en comités de gerencia, las variables que

componen el contexto deberin ser revisadas anualmente con el fin de actualizar y fortalecer las estrategias y el

cumplimiento de los objetivos organizacionales, la revision del contexto organizacional se debera planear desde la

coordinacién de calidad, con todos los lideres de los procesos, la revisiéon y aprobacién se realizard en conjunto con los
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lideres de los procesos los gerentes y directivos de la organizacion.

Para dar cumplimiento documental a este capitulo de realza el levantamiento de la informacion el cual queda plasmado
en el documento DO-DE-2 Analisis de contexto organizacional V1, DO-DE-3 Procedimiento de contexto organizacional
con las cuestiones internas y externas organizacionales, Registro de evaluacion de cuestiones internas y externas, Registro
de plan de accién para trabajar debilidades identificadas.

3.21 IDENTIFICACION DE LAS PARTES INTERESADAS

De acuerdo a lo establecido en la NTC, se definieron los siguientes grupos y subgrupos de las partes interesadas
pertinentes para la organizacién, estos fueron definidos a través de la alta direccidn, se tienen relacionados en todo el

sistema de gestién de calidad de la organizacién.

Igualmente, en la siguiente informacién se definieron las necesidades expectativas, asi como los riesgos y
oportunidades de cada parte, lo que finalmente permite obtener la siguiente informacién como lo establece la Tabla 4
identificacién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La tabla 4. Identificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, tiene las categorias de que son
pertinentes para la organizacién, en esta caso se identificaron 7 categorfas y 19 subgrupos en que se pueden dividir estos
grupos, de cada uno de ellos se identifican las necesidades que tiene cada parte interesada de la organizacién, igualmente
la expectativa es lo que espera la organizaciéon de cada uno de estos, a su vez se establece como la organizacién da
cumplimiento a cada una de las necesidades y expectativas, esto permite medir el nivel de satisfaccion de cada una de las
partes interesadas, los riesgo y oportunidades de cada grupo permite generar controles en caso de que se materialicen,
igualmente las oportunidades que puede tener la organizacioén al tener una relacién o vinculo legal con cada uno de los
grupos, por consiguiente asi como lo establece( Diaz, s. L. 2015.) en su proyecto investigativo donde hace énfasis en la

importancia de la ejecucion e identificaciéon de riesgos y oportunidades basados en las partes interesadas.

Estos grupos deben tener un seguimiento mensual segin lo determine la organizacion, y se debe informar a cada una
de ellos las novedades de cumplimiento o incumplimiento por parte de cada una de ellos con el fin de fortalecer las

relaciones comerciales o legales que se puedan tener cada una de ellas.

Tabla 4. Identificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

NECESIDADES EXPECTATIVAS COMO SE DA OPORTUNID
GRUPO SUBGRUPOS DE LAS PARTES DE LAS PARTES CUMPLIMIENTO RIESGOS AD
INTERESADAS INTERESADAS
P
deci 40rque tom;m A través de la
isi 1
Alta Direccion ee s onles para fa O Estabilidad. modalidad de contratacién
continuidad de la L .
L, de tipo indefinido.
organizacién
Porque desarrollan
Personal las labores que @ Adecuada
.. . . Pagos oportunos 1. Alta
Administrativo propenden por el buen compensacion. )
rotacion del

desempeno de la Cia.

o] - l personal 1. Aportar
roporci
EMPLEADOS . ¢ les proporciona fos 1, Pagos mejoras a los
@ Recutsos de insumos y recursos | .
trabajo. restablecidos ara  la fnoportunos procesos
Jo- p ., p 3. Trabajos con la
operacién

competencia

lab
Empleados porque Soﬁ & oase A través de los planes
" de la operacion del ) . de 1
operativos ara la mejora de las
P negocio @ Clima laboral P ]

competencias y el apoyo a
la formacién del empleado.

& Motivacién A través del programa

de bienestar
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NECESIDADES EXPECTATIVAS
. COMO SE DA OPORTUNID
GRUPO SUBGRUPOS DE LAS PARTES DE LAS PARTES CUMPLIMIENTO RIESGOS AD
INTERESADAS INTERESADAS
Porque invierten
rsonas . , "
. p’e_ ona capital para la @ Rentabilidad. 1.
juridicas L . Asegurando las ventas, R
continuidad del negocio. tizando | eabilidad Disminucién de 11 .
rantizan rentabi . Inversion par
ACCIONISTAS @ Innovacion, garantirando 1 TR A los recursos para Versio _pa ?
. ; esperada y la sostenibilidad . . fnuevos negocios
personas Porque invierten Nuevos negocios, ; la implementacion
. o del negocio
naturales capital para la eficiencia en los del SGC
continuidad del negocio. procesos.
Compradores
de apuestas @ Buena atencion. 1. Ofreciendo variedad
permanentes de productos y servicios
- 1. Riesgo del
2. garantizando la 056 do los
Grupo social hacia el @ Oportunidad. | cobertura y la prestacién del matuso de fos
. . . . servicios para
que se orienta la servicio, horarios flexibles actividades 1. Apertura de
CLIENTES explotacién del negocio. - 3. teniendo canales de o diferentes productos
. . @ Facilidad para L . delictivas .
Usuarios de Son la base del ingreso . comunicacién para solucién . y servicios
S acceder al servicio. 2. inadecuada ’
otros productos de la compafiia de problemas. L
4. Garanti9znaod la prestacion del
. a .
@ Confiabilidad. servicio
ontiabida confiabilidad del servicio
@ Claridad de la 5. pagos oportunos en
informacion los juegos de apuestas.
Porque suministran
Proveedores de 4insumos (papel}, tintas,
. insumos cafeterfa y aseo
insumos
etc.) para que se pueda 1. Empresas
realizar la operacion 1. Cumplimiento en el ilegales
Por que suministran pago de comisiones 2. Proveedores 1. Posibilidad de
Proveedores de . .
servicios generales servicios de asesorias y Pago oportuno que ofrecen pagos a plazos
d s ’ ini ductos de mal. 2. Posibilidad d
PROVEDORES co Vinculo continuo, | 2 Suministro de Insumos y ) productos de mala s R oe
Porque suministran . recursos adecuados para calidad entrega de inventarios
o Acuerdos comerciales.
los servicios para que se llevar  acabo sus labores 3. para uso de la
pueda realizar la 3. Capacitacién a los | Confidencialidad compaiifa
Proveedores de L, .
. operacion colaboradores para darle un | en material POP y
servicios . .
o (Mantenimiento de trato adecuado al colocador disefio
especializados . .
equipos de computo, de apuestas.
plantas eléctricas, cuenta 4. Apoyo econémico en
moneda, etc.) eventos fortuitos.
Obligan a la empresa
a emprender estrategias
de mercadeo dirigidas a
aumentar la participacion
" p p @ Mayor La empresa destina
. en el mercado ( s .
Directos participacién en el gran parte de sus ganancias
Juguemos, empresas 1. .
COMPETIDOR .. mercado. en aportes a la Salud, por . 1. Alianzas
prestadoras servicio de . Competencia L.
ES . otra parte brinda apoyo en estratégicas
giros, que hacen recaudo o ’ desleal
.. la  generacién de empleos
y ofrecen servicios de R
en poblaciones vulnerables .
recargas)
T, -
‘ o a competencia & Liderar el
Indirectos ilegal del producto
mercado.
apuestas permanentes
S Cumplimient Cumpliend 1
Ministerios porque generan . wmp 1rAmen (_) umprlendo con - € 1. No
" obligaciones tributarias. | pago oportuno de los . 1. Fortalecer los
. leyes, impuestos, = - ., cumplimiento de ,
Superintendenc derechos de  explotacion, vinculos con entes
GOBIERNO Y ; dectetos etc. para que la . las normas legales
ias . TVA, retencion en la fuente, gubernamentales, lo
ENTIDADES empresa realice los Mayores aportes CREE demi y generen )
- ’ b / emas ue genera lazos
REGULADORAS Secretarias procedimientos de ley y | para la salud, desarrollo L -y . inconvenientes ques
: o obligaciones y tributarias y fuertes para las
Autoridades cumpla con las de la region. con los entes .
: regulaciones del estado reportes @ los entes de reguladores flegociaciones.
regulatoria = ) ) control y vigilancia. g )
ALIADOS DE ALIADOS Porque se generan Que todos los 1. Comercializar todos 1. Se rompan 1. Fortalecer los
NEGOCIO ESTRATEGICOS | negociaciones para que la | productos que tenga la los productos ofrecido por | o vinculos con vinculos con los
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NECESIDADES EXPECTATIVAS
. COMO SE DA OPORTUNID
GRUPO SUBGRUPOS DE LAS PARTES DE LAS PARTES CUMPLIMIENTO RIESGOS AD
INTERESADAS INTERESADAS
empresa tenga NUEvos red, sean el aliado a través de la red, los aliados aliados empresatiales
productos para los comercializados porla | para ampliar el portafolio estratégicos, para generar mas
clientes. empresa. Cumplimiento | de productos y las ventas de | podtian generar estratégicas que
de pagos y presupuesto. | la empresa | pérdidas para la beneficien la
2. Los pagos se realizan organizacion. organizacion.
segun los  protocolos
establecidos en los
contratos.
Vecinos 1. Cambien
1
La empresa destina poco a poco s
. costumbres por -
porque son los Abortes para gran parte de sus ganancias las nuevas 1. Pueden existir
COMUNIDAD . clientes potenciales que . P pa en aportes a la Salud, por . dentro de estas
Autoridades . mejorar las condiciones . generaciones lo . .
ES LOCALES pueden generar ingresos . otra parte brinda apoyo en . comunidades clientes
locales . 2. de vida. ., que determine )
para la Compafia la  generacién de empleos L, potenciales.
. una disminucién
en poblaciones .
el en juego de las
apuestas.

Fuente: Elaboracion propia, 2018

El seguimiento de las partes interesadas se realizard cada aflo a través de los comités de gerencia con la participacién

de todos los lideres de los procesos, en este seguimiento se verificara las partes interesadas actuales, las necesidades y
expectativas, riesgos y oportunidades, se dejara acta de la actividad realizada, los riesgos y oportunidades identificados en
las partes interesadas seran tratados bajo la metodologia actual adoptada y adaptada por la organizacion, el area de gestién

de riesgos seran los encargados de levantar la informacion con el area de calidad.

Como evidencia documental del anterior ejercicio se genera el documento PE-GCM-06 identificacion de las partes

interesadas V1.

3.2.2 IDENTIFICACION DE PROCESOS ORGANIZACIONALES

Con base a la definicién de actividades en cada uno de los documentos, se procede agrupar las actividades por
procesos de acuerdo al tipo de actividades a desarrollar estos son clasificados, igualmente como lo establece Buitrago, e.
C. (2015), en su proyecto investigativo sobre cémo establecer un enfoque basado en proceso, que implica dar un orden a
los procesos de acuerdo a la ruta de actividades que van enganchandose para dar forma al resultado final como lo muestra

el grafico 2. Mapa de procesos.
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Grafico 2. Mapa de procesos
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Fuente. Elaboracién propia, 2018

3.3 CAPITULO 5. LIDERAZGO

En este capitulo se tiene como resultado la identificaciéon y compromiso de la alta direccién con el sistema de gestion
de la calidad para ello se implement6 una politica de calidad la cual fue divulgada y socializada con las personas y se tuvo
como base para realizar las actividades de contexto organizacional y las partes interesadas, a su vez se definieron roles y
responsabilidades dentro del SGC las cuales fueron fundamentales durante la implementacién del SGC.

Como evidencia de ello se genera la Politica de calidad a través del documento PO-MCN-01 Politica de calidad V1,
como se describe en el grafico 5. Politica de calidad, La politica de calidad fue incluida en el direccionamiento estratégico
de la organizacién, se divulgo a través de todos los canales de comunicacién con el personal, esta politica es controlada,

divulgada, socializada, revisada y aprobada por la alta direccién de la organizacion cada afio.
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3.3.1

Grafico 5. Politica de calidad

PO-MCN-01

POLITICA DE CALIDAD

Nos comprometemos con nuestros grupos de interés a:

1. Prestar un servicio, confiable, seguro y amable, velando por la innovacion en
nuestros productos y servicios , aportando al desarrollo de la regién logrando

sostenibilidad en el tiempo.

2. Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes asignando recursos que generen un
valor agregado a la prestacion del servicio , dando cumplimiento a los requisitos

aplicables.

3. Mejorar continuamente los procesos del sistema de gestion de calidad con
personal competente, infraestructura adecuada y funcional para el crecimiento de

la organizacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Son objetivos derivados de la politica de calidad, compromiso organizacional con el cliente, este permite
tener una visual de la planeaciéon para su cumplimiento, los objetivos de calidad que se relacionan en la tabla
5. Objetivos de calidad, tienen la meta y un indicador que permita realizar seguimiento y la toma de
decisiones frente a incumplimientos, estos objetivos son revisados por la gerencia y las areas de apoyo y se
divulgan a nivel organizacional con el fin de que el personal conozca y aporte a su cumplimiento.

TABLA 5. Objetivos de calidad

OBJETIVOS DE DESCRIPCION DE LA META INDICADOR PERIOCIDAD
CALIDAD MEDICION

1. Ofrecer a través de la 1. Mejorar en un 90% la >=90% Promedio del indice Anual
asignacién de recursos una | satisfaccién de nuestras partes de evaluacion de las
mejora en la prestacion del | interesadas por medio de la partes interesadas(
servicio, igualmente el | buena atencién, oportunidad, proveedores,  clientes,
bienestar de nuestros s | agilidad, eficiencia y la accionistas, aliados
colaboradores. rentabilidad. estratégicos)

2. Generar y mejorar 1. Disefio productos con >= 20% Productos totales x Mensual
continuamente el portafolio | innovacién  tecnolégica  mas | Crecimiento mes - productos totales
disefiando servicios | agiles, menos complejos y mas | anual ( >= 5 | afio anterior(25) *100
innovadores, que mejoren | alcanzables para los clientes en | aperturados
la satisfaccion y lealtad de | todas las zonas. durante el afio)
los clientes.

3. Brindar continuidad y 3. Mejorando la satisfaccién de >=90% Promedio del total de Anual

seguimiento a la relacién con
el cliente, garantizando la
buena atencién y
confiabilidad en la prestacién
del servicio, teniendo en
cuenta las sugerencias sobre
el uso de lo adquirido como
actualizaciones acerca de
nuevos productos y servicios
perfil  de

que por su

los clientes, la prestacion del

servicio

los porcentajes de las

respuestas
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consumidor  le  podrin
interesar.

4. Ser  competitivos, 4. Fortalecer la Cumplimiento Nuamero de De acuerdo a los
mejorando el desempefio en | comercializacion de productos del | al 100% de las actividades ejecutadas/ nuevos negocios y
el mercado, aportando al| grupo Matrix y demas aliados actividades de los nimero total de estrategias generadas
desarrollo de la region. estratégicos. planes operativos | actividades propuestas durante el afio

Fuente. Elaboracion Propia, 2018

3.4 CAPITULO 6. PLANIFICACION DEL SGC

Se realiz6 la identificacién de los riesgos y oportunidades a través de una metodologia propia de la organizacién que
incluye la identificacién del riesgo y la oportunidad, los controles, calificacion, y los planes de tratamiento para cada riesgo
que no tenga controles actuales, asi mismo se definié los objetivos de calidad y la planificaciéon de los cambios
organizacionales los cuales hacen parte de la planificacién del SGC.

Como evidencia documental se genera el manual de riesgos y oportunidades (MN-MCN-0O2) Manual de riesgos y
oportunidades V1, el cual establece la identificacion, calificacion, tratamiento y plan de accién a todos los posibles

riesgos identificados asi como las oportunidades como se especifica en la tabla 6. Inventario de riesgos y oportunidades.

La Administracién de riesgos de LA FORTUNA se ha considerado como parte integral de las buenas practicas de la
organizacién, compuesta por las etapas de identificaciéon, medicién, control y monitoreo, que, si se ejecutan en secuencia,
permiten la mejora continua en la toma de decisiones, minimizar las pérdidas y maximizar las oportunidades.

Tabla 6. Inventario de riesgos y oportunidades

©}
# # DE 2 3 e |< # DE # DE PLANES DE
PROCESO RIESGOS | CONTROLES |3 B O [ £ |5 | OPORTUNIDADES | TRATAMIENTO
ez D & S
= =
Direccionamiento 6 12 2 1 2 1 8 4
Mo .
e]ora@mnto 4 3 1 11210 5 3
continuo
izacia
Comercia 1zac1o§ fie 4 3 1 1 1 1 9 3
productos y servicios
Operacion de 1.0.5 5 10 1 ’ 1 1 6 5
productos y servicios
Gestion administrativa 5 10 2 1 2 0 3 0
Gestién de tecnologia 7 14 1 3| 2 1 4 3
Gestién financiera 6 12 2 1 2 1 3 4
37 38

Fuente: Elaboracion propia; 2018
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Los controles de riesgos adoptados en la organizacién permiten proveer un sistema efectivo que garanticen el

funcionamiento de los procesos, el cual es efectuado al riesgo inherente. La efectividad de los controles se realiza

mediante la identificacién de critetios de aplicacién determinados por la organizaciéon de acuerdo con la afectacion que

pueda generar al riesgo, el disefio evalia la existencia, documentacién y tipo de control que se esta implementando,

verificando si es capaz de prevenir, detectar o corregir errores materiales con efectividad. Se cuenta con 3 elementos para

medir el disefio del control como se relaciona en la tabla 7. Naturaleza del control, a los cuales se les asigna un peso

dependiendo de su importancia, los cuales son:

e Naturaleza del Control: Es el método de funcionamiento del control identificado para el proceso, estos

pueden set:

Tabla 7. Naturaleza del control

Naturaleza del Control
Naturaleza del B
Descripcion Valor
Control
Automatico El control es manejado con un sistema de informacién. 1
. » El control es manejado por un sistema de informacién y la
Semiautomatico 0,75
otra parte de forma manual.
Manual El control es llevado por una persona de manera manual. 0,50

Fuente: Elaboracion propia; 2018

e Tipo de Control: Corresponde a la clasificacion de los controles como se relaciona en la Tabla 8. Tipo de
control de acuerdo con la evitacion de los eventos, los cuales pueden ser:

Tabla 8. Tipo de control

Tipo de Control

Tipo de control Descripcion Valor
P ) Es la actividad de control que se implementa dentro del proceso para evitar que 1
reventivo o . . .
suceda un evento que materialice un riesgo. Es el control mas efectivo.
. Es el control implementado de manera continua y permanente para identificar una
Detectivo i ) 0,75
falla en el proceso de manera previa o postetior a que suceda.
C . Es el control implementado para corregir un riesgo materializado o las actividades 0.50
orrectivo . . . .
previamente definidas para actuar en caso de que se materialice un riesgo. ’

Fuente: Elaboracién propia; 2018

¢ Documentacion del Control: Permite identificar el estado en el que se encuentra documentado el proceso,
el cual puede ser lo relacionado en la tabla 9. Documentacion del control.
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Tabla 9. Documentacidén del control.

Documentacion del Control

Estado Documentacion Descripcion Valor
Documentado, Actualizado vy La documentacién del control existe, esta actualizada 1
Divulgado y divulgada en el sistema de gestién de la compafifa.

La documentacion es manejada solo por el proceso,

Documentado no esta en el sistema de gestion de calidad de la 0,50
compania.
No documentado El control no esta documentado. 0,0

Fuente: Elaboracion propia; 2018
3.5 CAPITULO 7. SOPORTE

En este capitulo se implementaron los siguientes procedimientos para dar cumplimiento a la Normatividad

personas:

3.6.1 (PE-GL-01) Mantenimientos correctivos y preventivos V1 establece la manera en que se deben identificar
todos los mantenimientos preventivos de la organizacién asi como las inspecciones y correctivos con proveedores o

personal interno, este procedimiento establece igualmente una criticidad para cada tipo de mantenimiento.

Este procedimiento va articulado con un programa de mantenimiento donde se especifican las actividades mensuales,
trimestrales, semestrales y anuales, as{ como las hojas de vida de los equipos que requieren mantenimientos y su relacién

en la matriz de seguimiento.

Se incluye un aparte que indica que Siempre que se realicen nuevas inclusiones en la matriz de mantenimiento frente a
nuevas compras o adecuaciones se debera definir la periodicidad de inspeccién y mantenimiento preventivo, igualmente
en caso de que se realicen mantenimiento correctivos estos deberdn ser relacionado en la matriz dejando un comentario

con la actividad realizada.

Cada item de inspeccién o mantenimiento tiene definido un nivel de criticidad con el fin de controlar y prever planes
de contingencias en casos en que estos ensetres, areas o dispositivos no se puedan mantenimiento de acuerdo a lo

planeado, para ello se debera tener una contingencia para que se lleve a cabo su inspecciéon y mantenimiento.

La criticidad se define de acuerdo al nivel de importancia que tiene este item en la organizacién con respecto a las

posibles afectaciones que se puedan generar en la operacién y en casos de emergencias.

(PE-GH-01) Seleccion de personal V1 este procedimiento esta asignado al proceso de gestién humana en donde se
especifica la manera en que se deben revisar las requisiciones del personal, asi como el proceso de seleccion, contratacion,
y retiro del personal, para ello se establecieron algunas aspectos criticos tales como:

o Consulta por parte de coordinacién de gestion humana del perfil del cargo y la remuneracién asignada; asi
como analizar si en la requisicion de personal se establecen necesidades especificas y determina el
requerimiento real.

] Revisar con el jefe inmediato de la vacante, si al interior de la empresa existen colaboradores que puedan ser
promovidos. Se revisan sus hojas de vida la luz del perfil y competencias requeridas. En caso de que algin
colaborador cumpla con el perfil, se podran realizar pruebas técnicas y podra ser promovido garantizando el
reemplazo respectivo.

] La asistente de gestion humana inicia el proceso de reclutamiento externo recurriendo fuentes disponibles
como agencias de empleo, clasificados (fisicos o digitales), avisos en prensa local, pauta radial, referenciados
o procesos de seleccién anteriores, con el fin de reclutar hojas de vida.
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] Cuando el proceso de seleccién no genera resultados positivos (candidatos que cumplan con un nivel
minimo en su valoracién de competencia) se reinicia el proceso y se informa a la direccién de area de la
situacion.

Adicional ha estas recomendaciones y procedimientos se tienen estos documentos que hacen parte del
procedimiento de seleccion de personal:

e Manual de descripcién de cargos MN-GH-1

e Procedimiento de Induccién, Concientizacion y Capacitacién del Personal (PE-GH-2).

e Formato Verificacion en listas restrictivas (F-DE-1)

e Requisicion de Personal (F-GH-1)

Informe de seleccion de personal (F-GH-2)

Formato Retiro de Personal (F-GH-03)

Formato Valoraciéon de competencias Resumen (F-GH-11)

Reglamento interno de trabajo.

Formato induccién al cargo (F-GH-4)
e Formato entrenamiento al cargo (F-GH-10)
(PE-MCN-09) Control de la informaciéon documentada V1 este procedimiento de informacién documentada

Basado en la piramide documental se adopta y adopta como soporte documental la estructura piramidal propuesta por
la norma ISO 9001(ISO 9001; 2015), en ella los documentos mas genéricos se encuentran en la parte supetior y los mas

operativos en la parte inferior el grafico 4. Piramide documental.

Grafico 4. Piramide Documental

Politica de Calidad JHacio donde vamos con la aplicacion del 5GC?

¢Cudl es el compromiso de la erganizacién?

JComo cumpliremaos lo prometido?

JCémeo se realizan las actividodes?

En ellos se asientan las evidencias
objetivas, por eso son la base

Fuente http://www.unsj.edu.ar/unsjVirtual /sistema gestion calidad/?page id=78

Metodologia de disefio documental

Generar plantillas para levantamiento de la informacién con el fin de facilitar el uso, trazabilidad, manipulacién y
conservacién de los documentos, para ello se realizé una verificacién con la NTC ISO 9001.2015 y basado en el
analisis de la documentacién normativa se genera la siguiente Matriz que nos indica de acuerdo al tipo de documento

con que debemos contar en su estructura,

Tabla 10. Estructura Documental segtun tipo de documento
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TIPO DE
DOCUMENT

Definicion

Precauciones

Eventos
Indicaciones
Equipos
Materiales
Propésito
Introduccién
Flujo-grama

Bibliografia

Portada

Contenido

Documentos
Requeridos

TO GENERAL

PROCEDIMIEN

—| Objetivo

| Alcance

| Responsable
~| Documentos

+| Definicién y

u| Politicas

o | Procedimient

oo

TOS
ESPECIFICOS

PROCEDIMIEN

[SM)

MANUALES
(Asistenciales)

FORMATOS

EXTERNOS

DOCUMENTOS

INTERNOS

DOCUMENTOS

Inventario documental

Fuente: Elaboraciéon Propia, 2018

Una vez realizado el disefio de la informacién documentada a realizar se plante6 un listado maestro de documentos
que cumplan con los estandares especificados por La NTC ISO 9001:2015” La informacién documentada que se requiere

por el Sistema de Gestién de la Calidad y por la norma ISO 9001 debe estar controlada para asegurarse de que:

Para poder controlar toda la informacién documentada, la empresa tiene que abordar todas las actividades que realice,

segun corresponda:

a) Acceso, distribucién, recuperacién y utilizacion.

b) Almacenamiento y conservacién de la legibilidad.

¢) Control de cambios.

d) Conservacién y disposicién.

La informacién documentada se conserva como evidencia de la conformidad, se tiene que proteger frente a posibles
modificaciones no autorizadas.” (ISO9001:2015).

Indicadores para control documental: Se generaron indicadores de tipo cuantitativo para medir la oportunidad en el
tiempo de respuesta a las solicitudes de creacién, actualizacién y eliminacién de informacién, sin amargo se confronta la

informacién de acuerdo a lo escrito por (Gonzilez, j. P., & Grajales, a. V. 2017), en donde establece varios métodos de

implementacién documental en las organizaciones muchas de las cuales son poco efectivas desde la perspectiva

operacional mas cuando no indica la importancia sobre incluir conceptos técnicos y definiciones para mayor

entendimiento en los mismos.
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TABLA 11. Matriz de indicadores documentales

documentales internos

medio, bajo, frente a el
procedimiento de solicitud
de creacién, modificacion,
eliminacién, control de
accesos documentales,
Uso, manipulacion, copias
controladas y  demas
ctiterios establecidos en el
Procedimiento de

informacién documentada.

durante el periodo/ #
de personas
capacitadas durante el
periodo

N° Nombre del Objetivo del indicador Formula Frecuencia Meta
indicador mediciéon
1. | Porcentaje de Medir la oportunidad (Numero total de Mensual <=
oportunidad de entrega | en la entrega de solicitudes | solicitudes entregadas dias
de solicitudes | cerradas ~ mediante la| en el
documentales cerradas | comparacion del numero | petiodo)/(Niamero
de las solicitudes recibidas | total de solicitudes
y entregadas en un| cerradas en el periodo)
petriodo para asegurar que | x 100
se cumpla con el tiempo
establecido.
2. |Indice de adherencia de |Medir el nivel de > de notas de la Mensual >=80
los controles adherencia entre  Alto,| evaluacion  realizada %

3.6 CAPITULO 8. OPERACION

Para este capitulo se levanta un solo procedimiento (PE-CPS-16) Planificacion y control operacional V1, este

Fuente: Elaboracion Propia, 2018

describe des la planeacion de la prestaciéon del servicio desde la oferta comercial al cliente hasta la contratacién del

servicio, y la planificacion de la operacion y sus diferentes controles para evitar posibles desviaciones, se incluyen los

requisitos por cada tipo de producto y setvicio, asf como los disefios aplicables en cuanto al servicio que se ofrece al

cliente.

a.  Como resultado de implementacion se tiene el resultado de Este procedimiento describe la planificacion

operacional y es responsabilidad de la Gerencia general, direccién comercial y direcciéon de operaciones.

b. Este procedimiento aplica para todos los casos en que se haga apertura de productos y/o setvicios.

c. Este procedimiento realiza la descripcion de los productos y servicios de la organizacién tanto internos a

nivel de empresa como aquellos que se realizan en convenio con aliados estratégicos.

d. La organizacion ha establecido los procesos los procesos necesarios y sus iteraciones dentro del sistema

de gestion de calidad a través de su mapa de procesos con el fin de alcanzar los resultados previsto de

acuerdo con el direccionamiento estratégico de la organizacién ver Mapa de Procesos (MP-DES-1)

Se establecen a través del grafico 5 las conformidades del servicio, asi como posibles desviaciones y controles.
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Tabla 12. Criterios de aceptacion, rechazo y controles de productos y servicios

CRITERIOS DE ACEPTACION, RECHAZO Y CONTROLES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Tipo de producto o
servicio

Criterios de Aceptacion

Criterios de rechazo

Control

Juegos de Suerte y Azar

1. Impresion en
formulario oficial pata
chace.

2. Informacion de venta
(Cedula Vendedor, Fecha
de venta, Fecha de
Sorteo, Loterfa, Apuesta,
Consecutivo de talonatrio,
cédigo equipo, centro de
costo, codigo de punto de
venta, ID Formulario)

1. Impresién en cualquier
tipo de papel.

2. Nuimero o valor de
apuesta errado.

1. Confirmacion de la
informacién antes de
realizar la apuesta.

2. Anulacién de producto.

con el beneficiario.

3. Numero vy apuesta

correctos

1. Datos de referencia | 1. Factura sin cédigo de | 1. Conformacién de datos

exactos. barras. en el sistema.
Recaudos, Pagos y 2. Valor de pago exacto. | 2. Factura o pago errado. | 2. Verificacién manual.
Recargas 3. Informacién de pagos

exactos.

1. Coincidencia de la | 1. Informacién de giro | 1. Informacién de clientes

informacién en el | errada. registrada en bases de

sistema. 2. Error en la digitacién | datos.

2. Coincidencia de la | de los datos. 2. Confirmacién  de
Giros informacién del sistema identidad por medio de

biomettia.
3. Presentacién de cedula
para cobro de giro.

Fuente. Elaboracién propia, 2018

Propuesta del disefio documental para la implementacién de la NTC ISO 9001:2015 en La Fortuna S.A [Ingenierfa Industrial] [2018]

3.7 CAPITULO 9. EVALUACION DEL DESEMPENO
En este capitulo se realiz6 la implementacién documental para el Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion de los

procesos, a través de la implementacion de los indicadores de gestion, para ello se generd un tablero de control donde se
especifican los indicadores por proceso, inmerso esta la medicion que se realiza a los procesos.

|21



Monica Ramirez Torres [(2019)]

Tabla 13. Listado de indicadores de gestion por proceso

PROCESO OBJETIVO DEL INDICADOR META
ADMINISTRACION DE
L LA
RIESGOS Capacitaciéon de LAFT 90%
. Cierre eficaz de las PQRS 100%
GESTION DE LA -
CALIDAD Y EL Indice de satisfaccion de clientes >=90%
MEJORAMIENTO Indice de repuesta requerimientos documentales 85%
CONTINUO
Nivel de eficacia de las acciones correctivas implementadas 100%
Cumplimiento del plan de trabajo anual 90,0%
Indice de frecuencia accidentalidad 1%
SEGURIDAD Y SALUD EN | 195 de incidencia accidentalidad 2%
EL TRABAJO -
Indice de lesiones incapacitantes 5%
Tasa global de ausentismo por incapacidad por enfermedad general y accidente de
transito 55%
Aumentar los crecimientos por venta de chance 6,0%
] Aumentar los crecimientos por venta otros productos (recargas) 1%
COMERCIALIZACION DE
PRODUCTOS Y Aumentar los crecimientos por venta otros productos (giros) 17%
SERVICIOS Aumentar los crecimientos por venta de loterfa en linea. 100%
Aumentar los crecimientos por venta de astro 40%
Disponibilidad del canal de venta 70%
Realizar mantenimiento preventivo a las diferentes tecnologias, evitando dafios que
afecten la operacion de la empresa 95%
GESTION TECNOLOGICA Regis.trar df.:talladan?ente las llamadas realizadas por los usuarios, para poder dar una
solucion agil y efectiva. 10%
Mantener los sistemas disponibles para no afectar la operaciéon de la empresa 1%
()
Nivel de competencia de los colaboradores 80,0%
GESTION DE TALENTO Reauisicién d :
ici .
HUMANO equisicion de persona 70%
Indice de retencién de los colaboradores 5%
Gestién de compra. 90.0%
GESTION LOGISTICA 4
Evaluacién de proveedores 90%

Fuente: Elaboracion Propia, 2018

Igualmente se tuvo en cuanta la satisfaccion de los clientes para ello se realiz6 el levantamiento del procedimiento

(PE-MCN-07) Atencion a las PQRS V1, dentro del andlisis realizado se especifica el ciclo a seguir para la recepcion,

atencion, y respuesta de las peticiones, quejas y reclamos de los clientes.

Este procedimiento establece unos canales de comunicacién con los clientes y partes interesadas, mensualmente se envia

segun lo establecido en el procedimiento el analisis de todo el personal de la organizaciéon y se toman acciones frente a las

desviaciones mas comunes.

A continuacién se muestra el analisis de la PQRS del afio 2018 a través del grafico 1. Consolidado de PQRS 2018,
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mensualmente se hace un conglomerado de todas las situaciones que reporta el cliente por medio de los canales de
comunicacion que tienen como servicio al cliente, buzoén de sugerencias, redes sociales, con esta informacion registradas y
tabulada se procede hacer un analisis del porcentaje de novedades, tipo de novedad y la oportunidad en el tiempo de

respuesta debido que se tiene un tiempo maximo de 8 dfas.

Grafico 1. Consolidado de PQRS 2018

PQRS 2018 s
OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA DE
LAS PQRS

PQRS ENERO

PETICIONES = 70%

QUEJAS=26% El tiempo de respuesta establecido para las
PQRS es de 8 dias Habiles , lo cual indica que los 13,2 Es importante mejorar la oportunidad
—A0
RECLAMOS=4% En larespuesta.

Fuente. Elaboracién propia, 2018
Como evidencia documental de las auditorfas internas de calidad, se realiza el levantamiento del procedimiento

(PE-MCN-08) Auditorias Internas de Calidad V1, cumple los parametros establecidos por la NTC ISO 9001:2015,
donde se establecen los pasos para la planificaciéon, ejecucion, verificacién y cierre eficaz del ciclo de las auditorias
internas de calidad.

Las auditorias deberan realizarse una vez al afio, y posterior a ello se debera planear el seguimiento para la revision del
cierre eficaz de acciones antes de presentarse a las auditorias de seguimiento y renovacién de la certificacién, la
coordinacién de calidad serd la encargada de hacer el programa de las auditorfas internas de calidad, y deberd hacer
seguimiento al cumplimiento de la planeacion y ejecucion de las mismas, anualmente los auditores de calidad deberan ser
capacitados por la organizacién como refuerzo y preparacion para cada ciclo de las auditorias de calidad, los hallazgos de
las auditorias estan clasificados por: conformes, no conformes, riesgos, observaciones, oportunidades de mejora,
fortalezas, los cuales deberan ser tratados de la siguiente manera:

Tabla 14. Clasificacion de hallazgos auditorias internas

TIPO DE HALLAZGO TRATAMIENTO
No conformidades Accibn correctiva
Observacion Plan de accién
Riesgo Reportar al area de riesgos
Oportunidad de mejora Plan de accién.

Fuente. Elaboracién propia, 2018
Con base al procedimiento establecido se relaciona como parte del flujo del proceso el programa de auditorfas

socializado a los lideres de cada proceso con el fin de informar sobre el ciclo interno de las auditorias con el fin de que se

realizara la revision de la conformidad de los procesos como se relaciona a continuacioén en la tabla 10. Programa de
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auditoria interna.

Tabla 15. Programa de auditoria interna 2018

LA FORTUNA S.A

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS INTERNAS - 2018

PROCESO A AUDITAR [ AUDITADO | REQUISITOS (Ref) | AUDITOR [ FECHA |
DIRECCIONAMIENTO ‘ GERENTE ‘ 45:6;,9:10 ‘ Katerine Actesga ‘ 01/06/2018 ‘
AMEJORAMIENTO CONTINUO EIITEL: 4,5,6,7.8,9.10 Claudia Rasnizez 01,/06,/2018
¢ MEJORAMIENTO
COMERCIALIZACION DEP Y § DIRECTOR 4,5,6,7,8,9.10 Lina Maria Diaz 02/06/2018
COMERCIAL
OPERACIONDELOSPY S ‘ DIRECTOR DE OPF ‘ 4,5,6,7,8,9.10 ‘ Dianz Restrepo / Viviane Anacona ‘ 02/06/2018 ‘
GESTION ADMINISTRATIVA IDTIIEITOTAL, 4.5.6,7,8,9.10 EeileeereliChedatcae ahiSonars 03/06,2018
ADMINISTRATVA Aguiree
DIRECTOR
GESTION FINANCIERA 4,5,6,7,8,9.10 Clara Meding / Nhora E. Vasquez 03,/06,/2018
FINANCIERO
GESTION DE T ‘ DIRECTOR DE T1 ‘ 4,5,6,7.8,9,10 ‘ Fernando Teivino / Ana Madene H ‘ 04,/06,/2018 ‘

Codigo: FO-MCN-15
Ultima actualizacion: Octubee de 2017

Original: Departamento de Calidad

Elaborado: Auditor Lider

Aprobado: Coor calidad.

Fuente: Elaboracion Propia; 2018

A partir de esta programacion se procedio a realizar un analisis sobre los hallazgos mas criticos y las observaciones que

cada lider de proceso debera trabajar bajo el analisis de las fallas generadas y los planes de accién para mitigar dichas

situaciones, como se muestra en la siguiente tabla 11. Hallazgos de la auditoria interna de calidad.

Tabla 16. Consolidado de hallazgos de auditorias

HALLAZGOS
OBSERVACIONES 2018 NO CONFORMIDADES 2018
AREA/ PROCESO TOTAL ToraL | ToraL TOTAL CERRADA  ABIERTA TOTAL CERRADA = ABIERTA
(OBSERVACONES + |, o et s|cerraDAS
2018 TOTAL | NO CONFORMIDADES)

PIRECCIONAMIENTO ... s | T S i N 2 1 1 3 3
MEJORAMIENTO 7 4 3
CONTINO 7 { 7 USRS A 5 3 2 2 2
COMERCIALIZACION DE P 2 0 2
777777777777777777777777777777777777777777777777777 YA - D T 2 2 0
OPERACION DE LOS P Y 3 5 1
CR T T - e 3 1 2 0
CESTONADMNISTRATVA 1 | 12 | 2 | P ] M ] o 6 3 3 1 2
e I NN N o |
ESTONDET e | e } % | B 4 2 2 2 1 1

B 41 41 41 12 29 31 15 16 10 5 5

Fuente. Elaboracién propia, 2018

La revision por la direcciéon quedo documentada en el (PE-MCN-8) Revision por la Direccion V1, esta actividad se

ejecuta una vez al afio después del ciclo de auditorias internas de calidad, este procedimiento cumple con los criterios de

evaluacién establecidos por la norma pues dentro de la evaluacion de los auditores del sistema no hubo observaciones

frente al cumplimiento de este requisito.
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Tiene como foco principal consolidar todas aquellas fuentes de informacion que permitan presentar a la alta direccion

el comportamiento del sistema de gestién de calidad durante un determinado tiempo, los principales analisis que se deben

adjuntar siempre en la realizacion de la revision por la direccién:

Indicadores de gestion

e Percepcion de la encuesta de satisfaccion de los clientes

Analisis del contexto organizacional

Nivel de adherencia de la politica de calidad
Cumplimiento de los objetivos de calidad

e  Analisis de las auditorias internas de calidad

e Producto no conformes identificados.

Seguimiento a las partes interesadas y cumplimiento de las necesidades y expectativas

Toda esta informacién es socializada a la gerencia y se deja como evidencia un acta de participacién de las personas

involucradas.

3.8 CAPITULO 10. MEJORA CONTINUA

Este capitulo cierra el ciclo de la estructura de alto nivel de la organizacién basado en al ciclo de la mejora continua

PHVA, es asi como se realiza el lavamiento del procedimiento para la identificacién, analisis, generacién de plan de

accion, seguimiento y medicion de la eficacia de cada uno de las no conformidades, es por ello que se genera el

procedimiento (PE-GMC-3) Identificacién y tratamiento de la no conformidad V1, a través de este procedimiento

la organizacién permitira la mejora continua de sus procesos.

A través de este capitulo se hace necesario no solamente el procedimiento si no las herramientas de andlisis que

permitan evidenciar los errores mas frecuentes y las acciones correctivas mas eficaces, como se establece en la tabla 9.

Indicadores de mejoramiento continuo.

Tabla 17. Indicadores de mejoramiento contintia

mejoramiento que
finalizan dentro de
lo planeado

mejoramiento  se  ejecutan

dentro de los  tiempos

establecidos.

mejora con fecha de
finalizacién planeada menor
o igual a la fecha de

finalizacién real / Numero
de acciones de mejora con
fecha de finalizacién real
reportada)*100

Ne° Nombre del Obijetivo del indicador Formula Frecuencia Meta
indicador medicion

1. | % de acciones de | Verificar que las acciones de (Namero de Semestral 100%
mejoramiento mejoramiento de los procesos | acciones de mejora de
cerradas implementadas son eficaces,| los procesos cerradas
eficazmente para asegurar que hay mejora| como eficaces en el
en los servicios prestados por | semestre / Numero de
la organizacién reducen los| acciones de mejora de
efectos no deseados. los procesos cerradas

en el semestre)*100
2. | % de acciones de | Verificar que las acciones de (Numero de acciones de Semestral 100%

Fuente: Elaboracién propia, 2018
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3.1.1 DISCUSION

Se procede a realizar una discusién que permita consolidar los resultados, igualmente la continuidad de nuevas
investigaciones, No obstante el objetivo principal desde donde se enfocd la investigacién el cual fue Diseflar la
documentacién pertinente para la implementaciéon de la NTC ISO 9001:2015 en LA FORTUNA S.A, permitié a la
organizacion a raiz de sus resultados fomentar la cultura de la mejora en los procesos en donde todas las partes eran
tenidas en cuenta como eslabén del proceso evolutivo de la mejora continua en la, el cual genero una gran expectativa

entre los procesos estratégicos pues fue mas facil identificar los cuellos de botella en la prestacion del servicio.

La fortuna s.a hace parte del sector de las apuestas y los juegos de azar, sector que nace dentro de la informalidad del
comercio de las grandes ciudades, el cual fue un sector muy vulnerable para diferentes actos delictivos que gracias a la
intervencién del gobierno colombiano se logrd implementar normas y condiciones que citaran cada uno de los riesgos,
uno de los focos principales en este proyecto investigativo, pues sus sistemas tanto obligatorios como voluntarios tienen
un pensamiento basado en el riesgo, la organizacién siempre estuvo atenta al estudio, evaluacién de las normatividad
aplicable asignando recursos que fueron de gran importancia para llevar a cabo el objetivo general del proyecto con un
adicional de reconocimiento por parte del ente certificador, mas cuando autores como (Hernandez, . R. 2012), tuvieron
la posibilidad de explicar en su investigacién la importancia sobre la cual recae involucrar todos los procesos que hacen
parte en la cadena de abastecimiento de todos los sectores , tanto clientes como proveedores finalmente siempre van a

estar conectados entre si por el tipo de bien o servicio que ofrezcan dentro de un mismo sector.

De las 38 concepciones de chance solo en el 10% de las empresas cuentan con algun tipo de certificacién, fuera de
los controles ejecutados por Coljuegos ente regulador de sector, el cual permite dentro del proceso de licitacién tener un

puntaje sobre el resto de las organizaciones del mismo sector.

Frente a los articulos de investigacion consultados se define frente a la hipdtesis de cada uno de ellos asf como sus
discursos y planteamientos, los cuales son cuestionables en cuanto a la manera que globalizan la calidad de los productos
y servicios en las organizaciones tal cual lo define Bangert, m. (2015), el cual define la importancia de adoptar y adaptar
sistemas de gestion que permitan mejorar la calidad no solamente de los procesos sino también del recurso humano el
cual es muy importante mas porque es el canal transmisor y multiplicador de la cultura tanto internamente como
externamente, dentro del énfasis de Bangrt realiza y el cual es un concepto mutuo es que hace alusiéon a la mejora
externamente, se evidencio en el contexto organizacional a través de la metodologia DOFA y PEST el cual a pesar de ser
un ejercicio tan realista y quizas desgastante para sus inversores, logro identificar los riesgos mas representativos de la
organizacion y las debilidades para las cuales cada lider debié fortalecer, Permitiendo asi un enfoque con objetivos mads

claros y verdaderos.

Mas aun (Bedgood, c. 2018). Dentro del analisis de su investigacion el cual reta a las organizaciones a implementar
sistemas de gestién en el corto tiempo lo cual a pesar de poder ser una situaciéon valida, esta compromete los resultados
de los sistemas que se deseen certificar ,mas cuando el establecer un tiempo record de 15 dias en su primera etapa de
evaluacion y toma de decisiones, aun mas cuando existen organizaciones en las cuales su direccionamiento estratégico no
esta bien definido, para lo cual considero en su versién que Bedgood, c. fue un poco arriesgado en su investigacion, aun
asi (Chen chi-kuang, anchecta karina, lee yuan-duen, & dahlgaard jens j. 2016), en su articulo e investigacién publicado en
el afio 2016 identifico lo que muchos experimentamos a la hora de implementar sistemas de gestiéon en diferentes
organizaciones y fue el tener una ruta de implementacién de la NTC ISO 9001:2015 mas cuando existen muchos
métodos de trabajo que no aplican las verdaderas estrategias de la calidad total lo cual es muy importante en empresas de
produccién el cual también puede ser adoptado en organizacionales de servicios, aun Asia dentro de su teoria sigue
siendo importante adoptar y adaptar este tipo de conceptos que van mas alld de lo aplicativo u operacional.

De la misma manera Kerekes, 1., & csernatoni, z. (2016) dentro de su guia de implementacién permito tener una visual
mas amplia acerca de los riesgos y oportunidades en la organizacién donde interpreta a través de esta guia la manera mas

clara y sencilla de obtenerlos, aun siendo asi Kerekes, L. & csernatoni, z. no profundizan a detalle las grandes
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oportunidades que se pueden encontrar hoy en esta metodologia cual impacta de principio a fin todas las organizaciones
generando no solamente riesgos a nivel financiero si no también tofos aquellos operativos que pueden impactar
enormemente la productividad y eficiencia operacional de la organizacién aunque siendo muy objetivos el alcance dado a
su investigacion no mitiga del todo los riesgos mas importantes de la organizacion, sin embargo (Luis Miguel fonseca.
2015) logra ampliar atin mas los principios de la calidad, personajes relevantes, y principales objetivos de los Sistema de
calidad, que es un punto de partida bastante importante en la organizacién incluyendo igualmente el aparte de gestién del
conocimiento que en la realidad son puntos que suman a las organizaciones mas cuando no estamos acostumbrados a que
se evaluen este tipo de criterios los cuales pueden ser usados para el fortalecimiento de los equipos de trabajo y la mejora
de todos los procesos tal como se evidencio en la investigacién actual .

En conclusién muchas investigaciones apuntan siempre a la efectividad de los sistemas de gestion de calidad en las
organizaciones, en la importancia de transferir ir el conocimiento a través de métodos de trabajo logrando levantamiento
de procesos eficaces, pero ninguno habla de los retos que implica implementar, sostener y lo mas importante generar la
cultura organizacional de la cual necesitamos tanto, sin la educacién del personal, sin las trasmision de la informacion, sin
los recursos, sin el liderazgo no hay sistemas de gestion, sin estos pilares no es posible obtener resultados, podremos
tener certificados los sistemas de servira tanta documentacion, tanta sensibilicen si realmente las organizaciones no estin
interesadas en que su sistemas de gestién sean sistematicos, reales y efectivos.

Como recomendacién de mi investigacién dejo plasmado la satisfacciéon de haber podido lograr que muchos de los
objetivo que debidos retar fueron logrados, mas cuando se trabaj6 en sectores vulnerables para el sistema, vulnerables por
la ubicacién geogrifica, vulnerables por su demografia y aun si ver resultados alentadores, resultados verdaderos en
organizaciones quizas muy cuestionadas, pro aun asi logrando metas, logrando mejoras y oportunidades para el sector y

para su nicho de mercado, dejando abierta una puerta para la responsabilidad social empresarial.

4 CONCLUSIONES

Ante la dindmica del sector de las apuestas y los juegos de azar y en cumplimiento de los objetivos estratégicos
de LA FORTUNA S.A, como es mejorar continuamente sus procesos, se hace necesario modernizar los modelos de
negocio y poner especial énfasis en la identificaciéon de los procesos organizacionales y la estandarizacién de actividades,
uno de los problemas que afecta la organizacién. Para atacar esta problematica se realizé una autoevaluacién basado en la
NTC ISO9001:2015, proceso que permita a partir de esta autoevaluacién generar un mapeo general sobre la situacién
actual de la organizacién frente a sus procesos, mediciones, seguimientos controles y mejora continua que impide que se
dé cumplimiento a los requisitos legales implicitos en la normatividad y el incumplimiento de requisitos técnicos en un
55%, se establecen este tipo de criterios y a partir de la causa rafz dela situacioén se establece una puesta de disefio
documental basado en métodos de ingenierfa donde se precisan las acciones a ejecutar por cada una de ellas para lograr
de esta manera, la cultura de calidad en la organizacién el cumplimiento de los requerimientos legales y la certificacién de
su sistema de gestién de calidad ante un ente internacional avalado por la ONAC.

El contexto organizacional permitié generar una serie de objetivos internos lo cuales fueron proyectados con base a
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amanezcas identificadas, la alta direccién aprobd los recursos para su
cumplimiento los cuales se incluyeron dentro del plan de mejoramiento de procesos presentados en la Junta de
accionistas semestral, y permiti tener una visual mas clara de los cumplimiento normativos y legal para el mejoramiento
de los procesos internos, procedimiento que lleno de expectativas a los gerentes de la compafifa, mas cuando se entregd

muchas d las debilidades que en algiin momento no se tenfan claras y que podian representar un riesgo para la compafifa.

Las partes interesadas fueron incluidas en todos los procesos organizacionales como parte fundamental, para cada
vinculo comercial y laboral se mejoraron los acuerdos de niveles de servicio, lo que la compafia espera de cada uno de
ellos y los cumplimiento que de parte de la organizaciéon se generaban, fortaleciendo aun mas las relaciones comerciales ,
permitié conocer cada una de las percepciones en cuento a la gestién interna que se promueve, si como los niveles de

satisfaccién en cuanto a la negociaciones que se hacia con cada uno de ellos a través de los diferentes vinculos
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organizacionales.

Para la compafifa fue igualmente importante el que se tuviera una politica de calidad y unos objetivos que tuvieran
inmersos los grandes pilares de la organizacién desde los perspectivas de los clientes, procesos, proveedores,
colaboradores y todos aquellos que hacen parte de la organizacion, estos grandes objetivos generaron un nivel de
percepcion interno que permitieron la toma de daciones en cuanto a nuevas inversiones, apertura de nuevos canales de
comercializacién, ampliacién del alcance de la prestacién de la servicio, fortaleciendo muchos mds los procesos
comerciales organizaciones.

Se logré evidenciar internamente que una vez planeado, ejecutado y verificado el disefio e implementacion de la
documentacién para la implementacién de la norma se logra generar la planeacién de actividades internas de socializacién
de procedimientos, implementacion de las auditorias internas de calidad, implementacién de los indicadores de gestion,
medicién de tiempos de trabajo, generacién de seguimientos al cumplimiento de metas y la toma de decisiones a partir del
sistema de las metodologias del sistema de gestion calidad, la cual dieron como resultado la certificacion del sistema de
gestioén de calidad en el mes de Agosto de 2019.

Se recomienda dar cumplimiento a cronograma de actividades de mantenimiento del sistema que incluyan el control
de cambios documentales y la trazabilidad de la gestion documental con el fin de mantener la informacién documentada
de la organizacién al dfa, evitando desviaciones a nivel de inducciones, entrenamientos, presentaciéon de informes de
auditorfas con informacién obsoleto que pueda impactar los resultados y objetivos previstos.
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