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1. TITULO DE PRACTICA

Manual de Procesos de las Areas Administrativas y Operativas de la Empresa 3Tres
Milagros Perfumeria conforme a los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015

2. TEMA DE PRACTICA

En la préctica se hara uso de diferentes aprendizajes en la carrera de materias como:

v’ Gestion del Talento humana
Gestion Por Procesos
Organizaciones

Gestion Estratégica

Gestion de la Calidad

Igualmente utilizaré conocimientos de Excel y herramientas informaticas, entre otras.

AN NN N

3. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

3.1 ANALISIS DEL ENTORNO MACROECONOMICO (PESTA)

v' POLITICOS Y LEGAL: Es importante y necesario para una sana competencia
en el mercado y el comercio nacional, que el gobierno genere leyes y reglamentos
que aseguren mercados equitativos para la sociedad, ademas que debe procurar
cerrar las puertas a mercados que no sean legales que puedan provocar

contrabando.



Los tratados de libre comercio firmados han permitido la incursién de
multinacionales de cosméticos e higienes al pais con beneficios importantes que

incluye el momento de importar insumos (Procolombia,2019).

Para que los productos cosméticos se puedan comercializar o vender en Colombia,
el responsable del producto debe cumplir con una serie de exigencias las cuales
se especifican en la norma fundamental que regula la entrada de cosmético a
Colombia es la “Decision 516 del 15 de marzo de 2002 de la Comunidad Andina”.

Lo primero que se debe hacer para comercializar un producto cosmético en el
pais, es obtener la Notificacion Sanitaria Obligatoria (NSO), posteriormente el
Invima ejerce actividades de inspeccion, vigilancia y control sobre los productos
que se encuentran en el mercado. Si el cosmético es fabricado en el territorio
nacional, el laboratorio fabricante debe obtener previo a la NSO, el certificado de
Capacidad de Produccion a la Buenas Practicas de Manufactura Cosmética

expedida por el Invima.

El INVIMA, ademéas de Registro Sanitario, introduce normas referentes al
etiquetado y envasado, asi como el resto de las reglas necesarias para poder
introducir en el mercado un producto, ya sea mediante la exportacion o mediante
la fabricacion local. Asimismo, el INVIMA supone para el exportador un
abaratamiento de los costes y una mayor facilidad a la hora de iniciar tramites
para la introduccion de un producto cosmético. Sin embargo, es comdn lo
percepcion entre las multinacionales ubicadas en Colombia de que los tramites
para la introduccion de estos productos son poco agiles y confusos. Por otro lado,

es importante destacar que en Colombia el contrabando.

Como consecuencia del gran contrabando y falsificacion de productos cosméticos
y fragancias que actualmente afecta a nuestro pais, las mas perjudicadas han sido
las pymes y empresas locales que han perdido hasta el 30% de sus ventas.

(Ediciones especiales online; 2021). Otra de las causas que favorece el



contrabando son los grandes margenes de rentabilidad que genera saltarse la gran
cantidad de trabas de los diferentes organismos de control, como el INVIMA
(Instituto Nacional de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos). La DIAN
(Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales), La Direccién Nacional de
Estupefacientes, el Ministerio de Proteccion Social y la Superintendencia de
Industria y Comercio. Por eso se requiere una mayor seguridad y control para
reducir los niveles de contrabando, pero también, por la misma razén que antes,
es necesaria una mayor armonizacion, agilidad y abaratamiento a la hora de

introducir estos productos.

Cabe agregar que el “Provecto contra la falsificacion de productos vy

usurpacion de Marcas de la ANDI” busca desarrollar un sistema compuesto de

varias herramientas para combatir la ilegalidad de productos de consumo masivo.
Fue creado desde 1990 con el objetivo de articular el sector privado con todas las

autoridades competentes para combatir este delito.

v ECONOMICOS: Los cosméticos en Colombia han tenido un crecimiento anual
del 8.7% superior al de sus similares en Latinoamérica. Lo que lo ha convertido
en uno de los motores de produccion mas importantes de la region y el de mayor
proyeccién. Esto motivado, segun (Proexport), porque en el pais se encuentra
desde el 2009 la fuerza laboral mas competitiva de toda la region, lo que
representa una verdadera ventaja competitiva en lo que significan los procesos de
produccion, ademas, de una legislacion que predispone a generar un ambiente

6ptimo para el desarrollo del sector.

En ese sentido, a nivel nacional se estima que las ventas del sector de belleza y
cuidado personal en Colombia presentan un crecimiento exponencial en los
proximos cinco afios (2020 — 2024), alcanzando un crecimiento promedio anual
de ventas de 1,5% por USD 3.297 millones en 2024.

v' SOCIALES: En la actualidad se vive una época en que las personas se



interesan mucho por verse bien, por lo tanto; el mercado de perfumeria y
cosmeética se puede identificar ciertas tendencias que configuran la direccién
del sector.

Segun Pilar Lopez, Individuales Panel director en KANTAR, “ha destacado
tres tendencias principales que se presentan como clara oportunidad para
dinamizar y potenciar las ventas de perfumes y cosméticos”.

e Reactivacion del sector: El sector beauty se vuelve a recuperar, con
un crecimiento de un 1,3%. De ese modo, el sector se reactiva con un
consumidor méas centrado en cuidarse, aunque el consumo nacional
en 2019 en un 14% menor que hace 10 afios. EI comprador realiza
compras mas esporadicas, por lo que la frecuencia de compra ha
bajado.

e EIl pablico masculino: Los hombres se preocupan cada vez mas por
su apariencia. El 34% de los hombres espafioles afirman estar al dia
de las Gltimas tendencias beauty, y el 53,6% piensan que los
productos para el tratamiento y cuidado de la piel no son exclusivos
para las mujeres.

e La naturalidad: en la actualidad las personas buscan productos
naturales y, de hecho, el 32% de la poblacion cree que los productos
naturales son mas efectivos, aunque de momento, no esta dispuesto a

pagar mas por ellos.

v' TECNOLOGICOS: En Colombia se da proteccion de la propiedad
industrial que se ajusta a estandares internacionales, otorgado una
exclusividad de 20 afios a los titulares de las patentes, esto es una ventaja
competitiva para las empresas productoras en la industria cosmética que se

encuentren en procesos de innovacion de productos.

Los consumidores apuestan a un modelo de negocio en donde prima la
exclusividad, autenticidad, calidad y artesania, y se enfoca principalmente en
contar historias. Por lo tanto; la perfumeria nace a partir de un concepto

unico, y es creada con los ingredientes de mejor calidad y por las mejores



narices del mundo. “Hay una magia especial alrededor de estas casas, y son
historias detras de cada elemento. Son historias fascinantes, la inspiracion del
perfumista, el lugar de origen del ingrediente, su método de extraccion, la
cantidad limitada de botellas producidas, el material de estas.... Todo es

cautivante”, asegura Paez (El Tiempo).

Este escenario se convierte en una gran oportunidad para apostarle al sector
colombiano, en el desarrollo de centros de investigacion para la produccion
de cosméticos a base de ingredientes naturales o la extraccion de aceites

esenciales y vegetales (Procolombia).

Dentro de los programas desarrollados y en desarrollo en los ultimos 5 afios,

en temas relacionados con innovacion en la cadena de ingredientes y

cosmética natural, se cuenta con:

El Programa de Transformacion Productiva, PTP y BIOINTROPIC
apoyan siete MiPymes de cosméticos y aseo de Antioquia durante el 2018
- a través del alistamiento técnico y comercial para el desarrollo de
productos naturales.

PC+C-017 - COLOMBIA + COMPETITIVA, liderado por Impulsa y
Swisscontact de cooperacion suiza. Abrieron convocatoria en el 2017 y
2018 para apoyar sectores como cacaos especiales, construccion
sostenible e infraestructura para la competitividad, e industria cosmética
con base en ingredientes naturales y turismo.

Bioprospeccion para la industria cosmética. Proyecto liderado por BIOS
y apoyado por Colciencias y 4 empresas del sector busca explorar el
potencial de las plantas de uso tradicional en Colombia, combinando
metodologias tradicionales de bioprospeccion (in vitro) con analisis
bioinformaticos, para identificar de forma precisa la produccion biolégica

de metabolitos de interés para la industria cosmética

El sector de cosméticos y aseo personal en Colombia tiene grandes

oportunidades en la implementacion de los ingredientes naturales y las



nuevas funcionalidades en los productos compone actualmente un

segmento importante y dinamico dentro de los procesos de innovacion del
sector cosmético. Como el surgimiento de la cosmética natural, la cual
remplaza componentes de sintesis quimica por un ingrediente natural. Asi
como la combinacion de funcionalidades detonando en productos como
cosmeticos, cumpliendo funcionalidades cosméticas y farmacologicas
0 terapéuticas con la implementacion de bioactivos adicionados como

ingredientes en el desarrollo de formulaciones como compuesto activo.

v' AMBIENTALES: EI sector de Cosméticos y Aseo en Colombia, en cabeza de
la Camara de la industria de Cosméticos y Aseo de la ANDI, viene adelantando
desde 2011 un proceso participativo de andlisis estratégico alrededor de la
sostenibilidad. Esto ayuda a mitigar el impacto ambiental que surge dentro de los
procesos productivos donde se fortalezca la innovacion, inversion en tecnologia
y colaboracién a lo largo de la cadena de valor. De igual manera, la
implementacion de programas de posconsumo de los envases y empaques de los

productos para reducir el impacto ambiental al final de su vida dtil.

La tendencia para este afio es la combinacion de lo natural y lo sostenible en
cosmética y perfumeria. Los ingredientes ecoldgicos, libres de quimicos y las
formulaciones sostenibles son la base sobre lo cual se basa actualmente la
innovacion en cosmeética. De hecho, las casas de fragancias estan desarrollando

programas globales muy fuertes en sostenibilidad.

Este enfoque no es solo una forma de incluir ingredientes naturales entre sus
perfumes, sino que también reduce otros factores que pueden dafiar el medio

ambiente como: El empaquetado, La salud, Ingredientes sintéticos antialérgicos.



3.2. FILOSOFIA DE LA EMPRESA

3 Tres Milagros es una marca enfocada en alcanzar sus objetivos, los cuales
desarrolla con versatilidad, ofreciendo una mezcla entre lo tradicional y lo novedoso.
Trabaja en equipo y se adapta facilmente a los cambios. Recurre a la tecnologia como
una alianza fundamental para llegar a ser territorial en el mercado. Es arriesgada y
precisa en sus servicios y productos, transmitiendo un mensaje de romanticismo y

alegria a su puablico.

3.2.1 MISION

Somos una empresa integral, especializada en la elaboracion, distribucion y
comercializacion de productos cosméticos de alta calidad, con cobertura a nivel

nacional e internacional.

Contamos con un equipo humano calificado y comprometido con las
necesidades de las partes interesadas, basados y apoyados en innovacion

tecnologia, buscando asi un aporte a la sociedad y alos  grupos de interés.

M TRES
d: &/ MIAGROS

llustracion 1 logo de 3Tres Milagros
Perfumeria
Fuente: https://3milagros.com



3.2.2. VISION

3 Milagros contara en el afio 2023 con 200 franquicias a nivel nacional e
internacional, ubicandose entre las primeras compafiias en Colombia mas importantes
del sector de la cosmética, con factor diferenciador en la imagen corporativa, asesoria
personalizada, innovacion continua y tecnologia a disposicion de las partes

interesadas.

3.2.3. POLITICA INTEGRAL

3 Milagros ofrece a sus clientes franquiciados la oportunidad de emprender en un
modelo de negocio propio con una logistica interna y con productos de alta calidad,
donde cree en la felicidad de la independencia, los franquiciados tendran tiempo para

vivir y hacer lo que quieran.

Esta politica esta basada en un claro compromiso con los clientes internos de
satisfacer sus necesidades y expectativas, para ello garantizamos impulsar una ¢
cultura de calidad basada en los principios de honestidad, comunicacion, trabajo en
equipo. Responsabilidad,  liderazgo y creatividad, en busqueda de una mejora

continua.

3.2.4 VALORES CORPORATIVOS

v' EMPODERAMIENTO: Actuar de acuerdo con las responsabilidades asignadas,
las facultades y recursos otorgados a cada individuo y area de la empresa,

orientadas al logro de resultados acordados.

v" INTEGRIDAD: Actuar con principios éticos de manera consecuente con los



objetivos, principios y normas empresariales, sin obtener ventajas personales en las

decisiones y en los procesos organizacionales.

PRODUCTIVIDAD: Cumplir los objetivos rentables propuestos, haciendo uso

optimo de los recursos disponibles.

INNOVACION: Actitud permanente de investigacion y desarrollo de soluciones
creativas en los procesos productos, para un mejor desempefio individual y

colectivo que se traduzcan en un eficaz servicio al cliente.

3.2.5 ORGANIGRAMA

ORGANIGRAMA 3 TRES MILAGROS

TRES

MIAGROS

JUNTA DIRECTIVA COMITE ESTRATEGICO

B COMITE DE MERCADEOD Y
PUEBLI

GERENTE GENERAL

Elaborndo: i poez

llustracién 4 organigrama 3TIrES I\/Iilag ros Perfumeria

Elaboracion Propia



3.2.6 Nuestras Tiendas — Ubicaciones

3 Tres Milagros cuenta con mas de 20 puntos de venta en Antioquia distribuida
de la siguiente manera:

v’ Santa Béarbara, ubicada en la Carrera Santander
Tienda Carmen de Viboral

Rionegro 1, ubicada en las Fogatas
Rionegro 2, Sector Galeria

Yarumal

La Ceja

El Santuario, Calle del Comercio

La Dorada Caldas, Ubicada en el Centro
Puerto Berrio.

Andes, ubicada Barrio San Pedro

San Pedro de los Milagros.

Guarne.

La Union, ubicacion al frente a agro Union.
Bello, ubicacion Pasaje comercial.
Puerto Boyaca

Anserma Caldas

Supia Caldas, ubicacion Local 2
Chinchina

Chigorodo, ubicacion calle Nueva.
Caucasia, ubicacion Avenida Pajonal.
Carepa.

Cereté

Apartado.

Cimitarra.

Aguachica, ubicada entre carrera 12 y 13.
Doradal, ubicada Local 103.
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3.2.7 HISTORIA DE LA EMPRESA

3 Tres Milagros perfumeria, En el afio 2017 surge el primer punto de venta en el Carmen
de Viboral y gracias a su gran acogida se abrieron dos tiendas adicionales en Rionegro y
Bello, nace de una idea de emprendimiento de satisfacer las necesidades de las personas en
el mundo de las esencias, con el objetivo de acceder a mercados populares, con fragancias
francesas, inspiradas en las mejores marcas, y con aromas totalmente idénticas, conservando
el mismo tridngulo durabilidad, manteniendo su aroma durante el mismo tiempo de sus

marcas inspiradoras.

La comunicacién de la marca surge a partir de la musica que podemos encontrar en
nuestro dia a dia comenzando por el splash de un perfume. Queriendo demostrar que Tres
Milagros no es una simple marca de perfume, es una experiencia que acompafa cualquier
momento del dia con una sinfonia pensada para eso. Esto por medio del uso de términos
relacionados con la musica, con composicién, acorde, nota, de esta manera busca seguir
transmitiendo la idea de que todo lo que se desarrolla dentro de Tres Milagros tiene una

premisa clara: Perfumeria Sonora.

llustracion 3 Punto de venta 3 Tres Milagros perfumeria

Fuente: https://3milagros.com



3.2.8 PRODUCTOS

Perfumeria

Tenemos increibles perfumes para ti, para que los uses y

Ilames siempre la atencidn con una esencia Unica y fresca.

llustracion 7 Lociones

Difusores

Darles una esencia fresca a tus espacios con nuestros

Difusores y sus esencias, asi podras darle el toque que le

Hace falta a tus lugares favoritos.

llustracion 8 Difusores

Splash
l I Nuestro splash tiene una calidad maravillosa para uso
CONSEN diario, con fragancias mas ligeras, pero igual de
anicas.

llustracion 9 Splash

IviviouvwuviLuwo

Tus peluditos también merecen un trato especial,

por eso creamos una linea especializada en su

cuidado y proteccion.

llustracion 10 splash Mascotas



3.29 CLIENTES

v' Franquiciados
v' Asesoras
v" Cliente Externo.

3.2.10 MAPA DE PROCESOS

Mapa de procesos 3 Milagros

Administracion/Gerencia

PROCESOS MISIONALES

FROCESOS DE APOYOD

TALENTO
HUMANCY

FINANCIERD LEGAL

llustracion 11 Mapa de Procesos 3Tres Milagros Perfumeria

Fuente: Empresa 31res Milagros



4. ANTECEDENTES

De acuerdo con la revisién de trabajos de grado y manuales de procesos y
procedimientos realizados en diferentes universidades donde se hizo la
implementacion del sistema de gestion de calidad respecto a la norma ISO 9001 en
su actualizacién del 2015, se revisaron la metodologia y resultados logrados para
tener una guia en la soluciéon del problema planteado, tal como se muestra a

continuacion:

Los autores (Garcia, C. L. y Espinel, J. D., 2016) realizaron el proyecto de un
disefio de un sistema de gestion de calidad basado en los requisitos establecidos por
la NTC I1SO 9001:2015 para el proyecto curricular de administracion ambiental de la
Universidad Distrital Francisco José de Caldas en pro de la obtencion del registro
calificado. Lo primero que hicieron fue indagar acerca de la documentacion respecto
al tema de afos anteriores, teniendo asi una base respecto a la creacién de un manual
de calidad, manual de funciones, politica de calidad o algin tipo de

informacion que aporta a un SGC.

Luego de recopilada esta informacion procedieron a realizar un diagnostico de la
situacion actual y acorde a esto generar el disefio del Sistema de Gestion de Calidad
siguiendo los requisitos que la norma ISO 9001:2015 solicitada; identificando los
procesos que se llevaban a cabo en la organizacién, las actividades que se
desarrollan, aclarando los procedimientos, evaluacion de posibles inconformidades,
riesgos y delimitando la responsabilidad de cada colaborador, con la que esperaban a
que no futuro la universidad pudiera mejorar la prestacion del servicio, imagen de

la coordinacion y la calidad del programa académico.

En la universidad de Otavalo los autores (Becerra, F.A., Andrade A. M. y Diaz, L.
I., 2018) hicieron una propuesta de Sistema de Gestion de la Calidad para el proceso
de investigacion basado en la norma ISO 9001.2015 y en el modelo de evaluacion
institucional utilizado en Ecuador, para certificar la calidad de las universidades. Esto
se hizo debido a que la Universidad de Otavalo incluyo en su plan estratégico 2015-

2020 el disefio implementacién de un SGS, lo cual requirié el desarrollo de una



investigacion de naturaleza exploratoria, asi como el uso de una metodologia mixta
estructurada en siete etapas, que abarcaron desde la definicion del tipo de estudio
hasta el disefio de SGC.

Ademas, para la recoleccion de la informacion incluyeron los instrumentos de
investigacion estructurados y no estructurados. el resultado obtenido de este trabajo
fue un diagnostico fundamentado de la situacion del proceso de investigacion en la
institucién y el disefio implementacion de un SGC, el cual es conformado por ocho
procesos con sus respectivas caracterizaciones, flujogramas y procedimientos,
incluyendo los documentos y registros requeridos para el aseguramiento de la calidad.
Con la ayuda de esta implementacion se ha permitido mejorar la organizacion del
proceso investigativo, evidenciando los resultados en la gestion de proyectos y en la

produccion cientifica lograda.

4.1 PRESENTACION DE LA EMPRESA

La empresa 3 Tres Milagros perfumeria nace hace 5 afios con el objetivo de
acceder a mercados populares, con fragancia francesas, inspiradas en las mejores
marcas, y con aromas totalmente idénticas, conservando el mismo tridngulo de
durabilidad, manteniendo su aroma durante el mismo tiempo de sus marcas

inspiradoras como creed, Lacoste, Bvigari, Hubo Boss, Carolina Herrara.

En el afio 2017 inicia con su primer punto de venta en el Carmen de Viboral, dado
a su éxito en el mercado, comenz6 a surgir la idea de convertir un emprendimiento en
un modelo de franquicia, con el fin de brindar la oportunidad a otras personas, de
generar ingresos extras con LIBERTAD de tiempo. Actualmente cuenta con 3 tiendas
franquiciadas propias en las principales zonas comerciales del municipio del Oriente
Antioquefio; Asi como también cuenta con mas de 20 franquicias nacionales, en los
municipios de Santander, Carepa, Puerto Boyaca etc.; asi mismo se disefia, produce,
distribuye y comercializa; a través de una cultura alrededor del valor agregado; La
atencion por el detalle, la fijacion, la calidad, la innovacion y creatividad en provocar



sensaciones inolvidables a través de perfumes, esencias y productos personales

siempre dispuestos a satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos.

El sistema de la franquicia 3 Tres Milagros, ofrece una excelente oportunidad de
desarrollar su propio negocio con una baja inversion, excelente rentabilidad y rapido
retorno de inversion; la cual se centra en la elaboracion, distribucion y
comercializacién de productos cosméticos de alta calidad, con cobertura a nivel
nacional internacional elaborados frente al cliente a su gusto exacto, cuentan con mas
5,000 clientes donde algunos de ellos se han convertido en franquiciados al conocer
la calidad de sus productos. Dada su esencia 3 tres milagros cuenta con un equipo
humano calificado y comprometido con las necesidades de las partes interesadas,
Basados y apoyados en innovacion tecnolégica, buscando asi un aporte a la ciudad y

a los grupos de interés.

Por consiguiente, la empresa posee grandes ventajas sobre los demas de la misma
categoria ya que es una marca registrada para 5 paises, con crecimiento acelerado, la
inversién se valoriza a corto plazo, cuenta con un apoyo en marketing a través de
redes y diferentes canales, transformandose en una sinergia para todos los
franquiciados. Brindan a sus franquiciados asistencia en capacitaciones y asesorias
para el buen desempefio de las franquicias, cuenta con sistemas de control que les
ayudan a los propietarios a manejar el negocio de una manera eficaz, innovacion y
productos de la mejor calidad, mas de 200 referencias en perfumeria fina, productos
para el cuidado personal y aromas para ambientar y personalizar tus espacios lo mejor

de todo es que cada producto es preparado frente a los ojos de sus clientes.

Dentro de los principales competidores se encuentran Perfumes y Esencias Fraiche
y distintos laboratorios que laboran sus propios productos, sin embargo, 3 Tres
Milagros perfumeria, mantiene una ventaja competitiva al permitir que el consumidor
experimente nuevos aromas a partir de la musica que se caracteriza con cada
personalidad y estilo, es una experiencia que acompafa cualquier momento del dia

con una sinfonia.

Tiene una premisa clara:



ha

€ UNA PERFUMERIA SONORA

llustracion 14 Imagen
Publicitaria 3Tres Milagros

4.2. JUSTIFICACIOIN DEL ESTUDIO

En cada puesto de trabajo se desarrollan casi siempre una serie de actividades que
constituyen un proceso. Se trata de asignar a la persona que lo ocupa una
responsabilidad amplia sobre el proceso que tiene lugar dentro de su @mbito de accion,
a diferencia de su responsabilidad tradicional sobre una determinada produccién

como consecuencia del desempefio de una tarea concreta.

Cuando el trabajo es visto como proceso y dado que todo proceso entrega un
producto con valor intrinseco, al usuario de ese producto le llamamos “cliente

interno”.

Dado un paso més adelante, hemos de poder decir que el empleado es “el duefio”
de su proceso como si de una pequefia empresa se tratara. Ese sentimiento de

propiedad contribuye decisivamente a su motivacion (1SO 9001:2001; p.26).

Por consiguiente; uno de los requisitos que se les exige a los procesos es que sean
sistematicos. En pocas palabras, que las actividades que se desarrollan en proceso se
llevena cabo de una forma planificada y ordenada por personas formadas e

informadas para ello.

3 Tres Milagros perfumeria tiene 5 afios de estar operando en el mercado, donde

tenido muy buena aceptacidn por su variedad, precio, calidad, servicio y personalidad



en su marca, generando un acelerado crecimiento por su gran éxito, Por lo tanto
dejaron de lado la sistematizacion de su procesos donde no se evidencia la
documentacién de las actividades operativas y administrativas de cada una de las
areas que compone la organizacion, debido a esto la mayoria de los procesos no tienen
un respaldo que ayude tanto a los colaboradores como a la empresa, por ende, la
importancia de la investigacion radica en gestionar las diferentes areas de la empresa
para que las actividades y recursos se puedan aprovechar y cumplir de manera
eficiente mediante el manejo de una gestion por procesos basado en la norma ISO
9001:2015), mejorando la gestién y direccion de una organizacion, ofreciendo

productos de calidad y de aumentar la satisfaccion de los clientes.

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad, disefiar un modelo de
gestion de procesos basados en la norma: ISO 9001:2015, permitiendo una
optimizacion del uso de los recursos, reduccién y optimizacion de los costes
operativos y de gestion, mejorando la eficiencia y eficacia de la organizacién, de tal
forma que le permita mejorar su productividad y por ende aumente el nivel de
satisfaccion de sus clientes, enfocandose no solamente a la relacion de competencia
sino en la busqueda de alcanzar y mantener la excelencia y sobre todo en la obtencion

de beneficios econdmicos para la empresa.

Por consiguiente esta investigacion hace referencia que: “La Gestién por Procesos
es la llave para entender la organizacién como un sistema, superar las contradicciones
interdepartamentales y eliminar los problemas de disefio estructural” ((Trischler,
1998; Zaratiegui, 1999; Amozarrain, 1999; Gonzalez Méndez, 2002; Hernandez
Lugo, 2002; Nogueira Rivera, 2002), “lo cual la ~ convierte en una herramienta
poderosa por su capacidad de contribuir de forma sostenida a los resultados,
siempre que la empresa disefie y estructure sus procesos al pensar en sus clientes,
como apuntan Zaratiegui (1999) y Nogueira Rivera (2002). Cada uno de estos
conceptos estan enfocados en la mejora continua por cumplir el ciclo PHVA,
logrando que la organizacion se vea beneficiada, ya que le permitird identificar
claramente las responsabilidades, mejorar la comunicacion interna, evitar reprocesos,

optimizar actividades y documentarlas.



Los beneficiarios de este proyecto seran principalmente la empresa y los
trabajadores ya que contaran con el modelo de gestion por procesos, el cual permitira
a todas las personas de la organizacion conozcan su rol en cada uno de los procesos

contribuyendo a alcanzar los objetivos de la organizacion.

5. PROBLEMATICA

3 Tres Milagros, empresa dedicada a la perfumeria ubicada en el municipio del
Carmen de Viboral con méas 20 franquicias posesionadas a nivel nacional y con mas
de 200 referencias distribuidas en su variedad de fragancias e inspiradas en las
mejores marcas a nivel mundial, también cuenta con un portafolio de productos de
cuidado de piel y hogar como cremas de manos, Anti-bacteriales y Difusores

Eléctricos.

Durante un primer encuentro en las instalaciones de la empresa, se evidencio que
los procesos no han sido definidos “formalmente” donde no se encuentran
coordinados y estructurados de una manera clara y sistematica, depositando la
confianza en la profesionalidad de sus trabajadores donde la “calidad” del
proceso lo que implica, que las actividades internas y externas dependen de quien
haga su labor o trabajo desconociendo el alcance y el objetivo de su cargo ya que no
se encuentran interrelacionadas entre si originando reprocesos y descoordinacion
que conllevan a la interrupcion del flujo productivo, por lo que es evidente que la
empresa no maneja una adecuada gestion de sus procesos, causando, bajo rendimiento
en sus ventas, retrasos en los pedidos, baja motivacién del personal, asi como

también a la productividad de la empresa.

Por tal motivo, la realizacién de un manual de procesos aporta una nitida vision
global de la organizacién y de sus relaciones internas, permitiendo que la empresa
esté encaminada hacia la mejora continua, siendo mas eficiente en sus procesos
mejorando su productividad para ser mas competitiva frente a las exigencias de los

mercados.



En conclusion, es necesario realizar este trabajo porque permitird que la empresa
pueda alcanzar eficaz y eficientemente sus objetivos proyectados en su vision
corporativa. Por ello, los procesos deben formar parte de un sistema que facilite la

obtencidn de resultados en beneficio de la organizacion y del cliente.

5.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢Qué tan importante es para la empresa 3 Tres Milagros perfumeria la realizacion
de un manual de procesos para el logro de sus objetivos bajo estdndares de

calidad?

Retrasos, demoras y
pérdidas de tiempo al
rcalizar las labores

Impedimento en ¢l Inscguridadesy

cumplimiento de sus
objetivos corporativos

desmotivaciéndel
personal

Deficiencia en la

productividad y en ¢l
rcndxmlcmtl) c_ic la empresa Retrabajos y/o
en ¢l tiempo ICprocesos

FFECTOS 3
EFECTOS A

Falta de documentacion y definicion de procesos y procedimientos en las actividades que desarrella 3 Tres milagros para lograr el objetivo organizacional

CAUSAS
v

Falta de mecanismosde ‘ 5
control y seguimiento [ ‘ Falta de fptrmfif:mu y
v ; capacitacién
Arcas f‘PCiOMI” r Falta de plancacién
desarticuladas

> _—
’ ; A Desconocimiento por parte
No tllcntn identificado Desarticulacién entre del personal de cémo realizar
0s procesos y procesos y las actividades asignadas
procedimicntos procedimicntos

llustracién 15 Arbol de problemas 3Tres Milagros Perfumeria

Elaboracion propia



6. OBJETIVOS

6.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar un manual de procesos de las areas de la Direccidén administrativas y
operativas basado en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa 3 Tres Milagros
perfumeria, ubicada en el municipio del Carmen de Viboral con el fin de aumentar

la eficiencia y productividad laboral.

6.1.1. OBJETIVO ESPECIFICOS

v Realizar un diagnostico situacional el cual permita identificar los procesos y
procedimientos llevados a cabo en cada una las areas de la direccion

administrativa y operativa de la empresa 3 Tres Milagros.

v" Recolectar toda la informacion necesaria para realizar la caracterizacién y
documentacion por medio del trabajo de campo y la interaccion con los procesos

de las areas de la Direccion administrativa y operativa.

v Realizar Caracterizacion de los procesos de las areas administrativas y operativas
de la empresa 3 Tres Milagros perfumeria bajo el ciclo PHVA de acuerdo con los
lineamientos de la ISO 9001:2015.

v Socializar la informacion recopilada con los jefes inmediatos, para establecer las

funciones y competencias que sean necesarias en los diferentes cargos.



7. DELIMITACIONES Y ALCANCE

7.1. TEMPORAL

Para el desarrollo de la préactica académica se estima un periodo de seis (6)
meses, es decir del 8 de febrero de 2021 hasta 8 de agosto de 2021.

7.3. DELIMITACION ESPACIAL

El desarrollo del proyecto tendra lugar en las instalaciones de 3 Tres Milagros

Perfumeria, ubicada en el Carmen de Viboral.

7.4. DELIMITACION TEMATICA

El desarrollo del presente trabajo se llevara a cabo en todas las &reas de la empresa
3 Tres milagros, con el propoésito de realizar un manual de procesos basado en la
norma ISO 9001:2015, lo cual implica la elaboracion de caracterizacion, y
descripcion de los procesos, obteniendo como resultado una adecuada gestion en los
procesos y sus interacciones alcanzando una correcta planificacion y ejecucion de las
actividades previstas por la empresa, logrando la satisfaccion de las partes interesadas

a traves de la mejora de la calidad de los productos y servicios.



8. MARCO TEORICO

8.1. Sistema de gestion de la calidad

En la gestion que ayuda a las organizaciones a identificar y analizar los requisitos
del cliente, a definir los procesos que proporcionen productos aceptables por el cliente
y a mantener estos procesos bajo control, proporcionando confianza dentro de las
organizaciones y mejorando la satisfaccion de los clientes en el mercado siempre

competitivo. (Sanchez, 2017)

8.2. Norma ISO

En 1947 fue fundado el Organismo Internacional de Normalizacién (1SO) el cual
cuenta con 91 estados miembros que son representados por organismos nacionales de
normalizacion. Estos organismos trabajan para obtener el establecimiento del
sistema de calidad que pueda garantizar la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de los clientes. (Gomez M. J., 2019).

El propdsito con que fueron creadas las piso es de ofrecer orientacion,
coordinacion, simplificacion y unificacién de criterios para las empresas y
organizaciones con la finalidad de reducir costes y aumentar la efectividad. El
proposito con que fueron creadas las piso es de ofrecer orientacion, coordinacion,
simplificacion y unificacion de criterios para las empresas y organizaciones con la

finalidad de reducir costes y aumentar la efectividad.

Algunas ventajas de la norma de la empresa se mencionan a continuacién. Algunas

ventajas de la norma de la empresa se mencionan a continuacion.

v’ Facilitan a la organizacién alcanzar y mantener mayores niveles de calidad en los
diferentes productos o servicios que ofrece.

v Ayuda a cumplir la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

v Permite reducir costos, obteniendo una rentabilidad y aumentar los niveles de

productividad de la empresa.



8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

v’ Establecer uno de los medios mas eficaces para conseguir ventaja competitiva
frente del mercado.

v" Identifica e implementa procesos para la mejora continua.

v' Ayuda a las empresas a obtener un mejor acceso a grandes clientes y a

posicionarse en los mercados internacionales.

Norma I1SO 9001:2015

Segun (Luna, 2018), las ISO 9001 tienen la capacidad para verificar que se
provean productos y servicios que atiendan las necesidades de sus clientes, asi como
requisitos legalesy  reglamentarios aplicables, para poder aumentar la satisfaccion
y expectativa del cliente mediante mejoras de procesos y evaluacién de la

conformidad.

Norma ISO 31000:2018. Gestion del Riesgo

La Norma ISO 31000 hace referencia a gestion del riesgo que, en esencia, plantea
el establecimiento del contexto, es decir, la determinacién del substrato en donde se
denomina los riesgos operacionales que se presentan en la organizacion, a través de
la identificacion de los riesgos en el contexto dado, su andlisis y evaluacidn para tratar

aquellos que resulten relevantes. (Pardo, 2017).

Gestion del Riesgo

Para alcanzar sus objetivos, las organizaciones deben tener en cuenta la gestion de
riesgo, que es un proceso sistematico para identificar y evaluar antes de que ocurran
posibles problemas que puedan generar un riesgo, afectando el éxito de una

organizacién. Por lo que, es necesario aprender acciones que permitan evitar los



riesgos, minimizar su impacto o reducir sus consecuencias hasta que éstas sean

asumibles para la organizacion. (Lépez, 2016, pag.82).

8.2.4. Etapas de la gestion de riesgo

Los efectos que intervienen en las etapas de riesgo pueden surgir del entorno
externo e interno, es asi, que las consecuencias de eventos y probabilidades de
ocurrencia pueden afectar a los diferentes procesos que se realizan dentro de la
organizacion. En todas estas actividades se deben comunicar consultar con todos
aquellos agentes que directa o indirectamente estan involucrados en cada proceso
analizado, asi como realizar un seguimiento y una revision de las distintas fases.
(Pardo, 2017).

Establecimientsy dil
conlexioe

ldentificacidn del
rlEsEo

Andli=zis del nesgo

Evaluacidn del resgo

COMUNICACIONY CONSULTA
SEGUIMIENT O Y REVISION

Tratamaento del
rlEsEo

llustracion 16 Fases de la gestion de riesgos

Fuente: (Pardo, 2017)

La metodologia que propone la 1ISO 31.000:2009 es que, una vez identificados los
riesgos de los procesos, la organizacion debe establecer criterios para evaluar los
riesgos en funcion de la probabilidad de ocurrencia y el impacto que tenga en las

organizaciones en caso de qué se produzcan. (Pardo, 2017).



8.3. Gestion por procesos

Actualmente, en una realidad evidente, el hecho de que las empresas se encuentran
sumergidas en entornos y mercados competitivos y globalizados; en los que toda
empresa desee tener éxito o, buscar la manera de subsistir en un mercado cada vez
mas exigente y competitivo, por tal motivo las organizaciones o empresas estan

obligadas a alcanzar logros y beneficios empresariales.

Las organizaciones deben gestionar actividades y recursos para lograr unos buenos
resultados econdmicos y para dirigirlos hacia la consecucién de estos, lo que a su vez
se ha derivado en la necesidad de adoptar medidas que posibiliten a las empresas

configurar su sistema de gestion, como en el caso de la gestion por procesos.

Segun la norma (ISO 9001, 2015), la gestion pues procesos contribuyen a la
eficacia y eficiencia de la organizacion en el logro de sus resultados previstos. Dicho
enfoque ayuda a la organizacion identificar y controlar las interrelaciones existentes
entre los diferentes procesos que se presentan en la transformacion del producto, de
modo que se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion. Esto
principalmente consiste en adecuar a la organizacion de una estructura de caracter
horizontal siguiendo los procesos interrelacionados y con una clave vision de
orientacion a la satisfaccion del cliente final. Por lo tanto, los procesos deben estar
perfectamente definidos documentados, sefialando las responsabilidades de cada
miembro, y debe tener un responsable y un equipo de personas asignado.2014.
(Fomento, 2014, pag. 9).

Para tener un funcionamiento eficaz, la organizacion debe estar dispuesta a
identificar, determinar y gestionar numerosas actividades que se relacionan entre si.
Actividades que se emplea no se utilizan recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen y resultados deseados. (Azor,
2017, pag. 24).



Necesario que las empresas tengan una vision clara de hacia donde quieren llegar
y qué beneficios desean lograr, por lo que necesario que las empresas tengan un
buen funcionamiento de los procesos y actividades para lograr la eficiencia y
eficacia, obteniendo una mejora continua que ayudara a ser mas competitiva
aprovechando todos los recursos a disposicion. (Pérez Fernandez de Velasco,
2015)

8.4. LOS PROCESOS

La palabra Proceso proviene del latin processus que significa: avance, progreso.
Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas, que se
caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de
otros proveedores) y actividades especificas que implican agregar valor, para obtener
ciertos resultados (outputs). Se define al proceso como: “una unidad en si que cumple
un objetivo completo, un ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o
un usuario interno” [Carrasco, B., 2001, pg.11] (1). La familia de normas ISO 9000
corresponde a un conjunto de indices de referencia de las mejores practicas de gestion
con respecto a la calidad, que se encuentran definidos por la 1SO (Organizacion
Internacional de Normalizacion). La version 2008 de la norma ISO 9001, que es parte
de la familia 1ISO 9000, se concentra principalmente en los procesos usados para
producir un servicio o producto, con el propoésito de agregar valor para un tercero en
esta transformacion. Asi, en procesos industriales, la idea anterior se concreta en la
entrada de materiales (materia prima), que finaliza en un producto terminado de mas
valor, utilizando maquinas, energia, recursos y mano de obra. En los procesos de tipo
administrativo, también existen actividades y se utilizan recursos (insumos), en
particular el tiempo de las personas, que se transforman, agregandoles valor y

generando basicamente un servicio.

8.4.1. ELEMENTOS DEL PROCESO



Los elementos que conforman un proceso son:

Inputs: recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar,

informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

Recursos o factores que transforman: actian sobre los inputs a transformar. Aqui

se distinguen dos tipos basicos:

v' Factores dispositivos humanos: planifican, organizan, dirigen y
controlan las operaciones.
v' Factores de apoyo: infraestructura tecnolégica como hardware,

programas de software, computadoras, etc.

Flujo real de procesamiento o transformacion: La transformacion puede ser fisica
(mecanizado, montaje etc.), de lugar (el output del transportista, el del correo, etc.),
pero también puede modificarse una estructura juridica de propiedad (en una

transaccion, escrituracion, etc.).

Si el input es informacion, puede tratarse de reconfigurarla (como en servicios

financieros), o posibilitar su difusién (comunicaciones).

Puede también tratarse de la transferencia de conocimientos como en la capacitacion,

o de almacenarlos (centros de documentacion, bases de datos, bibliotecas, etc.).

A su vez se puede actuar sobre el mismo cliente de forma fisica (spa, masajes, etc.),
transportarlo (avidn, 6mnibus, taxi), darsele alojamiento (hotel, hostal), o actuar sobre
su cuerpo (medicina, odontologia), o en su psicologia y satisfaccién (conciertos,

teatro, cine).
Outputs: son basicamente de dos tipos:

v’ Bienes: tangibles, almacenables, transportables. La produccion se puede
diferenciar de su consumo. Es posible ademas una evaluacion de su grado
de calidad de forma objetiva y referida al producto.

v" Servicios: intangibles, accion sobre el cliente. La produccién y el
consumo son simultaneos. Su calidad depende basicamente de la

percepcion del cliente.



NN NN

Dadas las crecientes formas mixtas, ha comenzado a emplearse también el término de
seductor (ser-vicio + pro-ducto) que indica la orientacion a la satisfaccion de

necesidades del cliente a través de una actividad u objeto portador de ese valor.

Varaciones, desviaciones o conformdad
ocurridas durante el proceso

L

EntradasTnputs Actividades Salidas Outputs
sM o FROCESO = PRODUCTO - CLIENTE
1. Mareriales I. Bienes l. Externn
2. Método I Servicios 2. Intemio

3. Maguinarias
4. Mano de obra
5. Medio Ambiente

L

Reclamnos, quejas o satisfaceion del cliente del producto o servicio
llustracion 17 Elementos de un Proceso

Fuente: (Pérez Fernandez de Velasco, 2015)

No todas las actividades que se realizan en las organizaciones son procesos. Para
determinar si una actividad es un proceso tiene que cumplir con los siguientes

aspectos:

La actividad debe tener una misién o propésito claro.

Contiene entradas y salidas.

Se pueden identificar los clientes, proveedores y el producto final.

Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

Puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de gestion por
procesos (tiempos, recursos, costos).

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

Un proceso comprende obviamente, una serie de actividades realizadas en diferentes
areas de la organizacion, que deberan agregar valor, proporcionando asi un servicio a

su cliente. Este cliente podréa ser un cliente interno o un cliente externo. Asi la gestion



por procesos es una forma de organizacion, en la cual debe prevalecer la vision del

cliente por sobre las actividades de la organizacion.

8.4.2. Caracterizacion de procesos

De acuerdo con José Manuel pardo Alvarez, la ficha de procesos, “es un documento
que  contiene los datos basicos descriptivos del proceso, y es habitual que se utilice
como forma de caracterizar al mismo. No es una herramienta grafica, pero es muy

frecuente que aparezca acompariado al flujograma del proceso “(Alvarez, 2012).

Segun (Alvarez,2012), en una ficha de procesos podemos encontrar informacion

como:

= Nombre del proceso: Denominacion formal del proceso.

= Misidn del proceso: Establece el objetivo del proceso.

= Responsable del proceso: Agente que vela por la buena marcha del proceso.

= Limites del proceso: Actividad inicial y final del proceso.

= Entradas: Insumos, materia prima, informacién, documentos, que se introducen
en algin momento del proceso para su uso o transformacion.

= Proveedores: Agentes externos al proceso que suministran entradas al mismo.

= Salidas: Resultados que se entregan a los clientes.

= Clientes: Receptores de los resultados del proceso. Pueden ser interno o externo.

» Indicadores: Valor numérico para medir y verificar que el proceso se desarrolla
de manera eficaz. Es necesario determinar algun indicador de eficiencia de cada
proceso siempre que sea posible.

= Agente participante: Cargos de la organizacion que desarrollan distintas
actividades del proceso.

= Variables de control: Pardmetros en los cuales se tiene la capacidad de actuar y
qgue pueden influir en el comportamiento del proceso. Permiten conocer con

antelacion que se puede actuar para controlar el proceso.



8.5. Diagrama de Flujo

Diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso, en donde se define,
analiza, o se soluciona problemas mediante la identificacion de posibles etapas
problematicas, cuellos de botella, etc.; en el cual se utilizan simbolos para representar
operaciones, datos, flujos y equipos, ayudando a notificar las actividades y las

interacciones entre los diferentes procesos de la empresa. (Tolosa,2016).

Las utilizaciones de estos diagramas pueden ser muy Utiles, debido a que es una
herramienta que ayuda a optimizar los procesos de la organizacién, logrando
oportunidades de mejora o reajustes considerados necesarios, empleandose como un
punto de partida que visualice globalmente la secuencia de cambios que se ejecutan.
(Lluis Cuatrecasas Arbos, 2017).

8.5.1. Herramienta para realizar el diagrama de flujo

Para realizar el diagrama de flujo de los diferentes procesos presentes en la
empresa 3 Tres Milagros, para el disefio de un modelo de gestion por procesos, se

haré uso de Software Bizagi Modeler.

8.5.2. Bizagi

Es considerada como una herramienta primordial para modelar y documentar
procesos basado en el estandar conocido como Business Process Model and
Notation (BPMN), lo que agiliza y facilita los diagramas de procesos. (Bizagi,
2016).



8.5.3. Simbologia de Bizagi

La simbologia utilizada por el software Bizagi Modeler para realizar el diagrama

de procesos se resume en la siguiente tabla.

Tabla 1: Simbologia de Bizagi Modeler

Descripeion Significado Simbolo
Inicio del proceso. Inicio __z"_"x_ll
|
e
Fin indica donde wun proceso Fin
terminaria.
Es una actividad incluida dentro de un Tarea
process.
Tk 1

Actividad gue  contiene  otras
actividades. Subproceso

5¢ usa para tomar caminos Decision
alternativos.

53¢ usa cuando varias actividades Compuerta

pueden realizarse concurrentemente o paralela =l

en paralelo.

Proporciona informacion de como los Objeto de

documentos, datos vy oiros objetos son datos |
usados vy actualizados durante el

proceso.

Muecsira el flujo de mensajes entre dos Flujo de o——-
cntidades. informactén .
Muestra ¢l orden en qgue las Flujo de —
actividades serdn cjecutadas en el secuencia -
Proceso.

Un peol ¢s un contenedor de procesos Pool

simples.

Los lanes sirven para diferenciar roles Lane

ntemos, posiciones, departamentos.

llustracion 18 Simbologia de Bizagi Modeler

Fuente: (Bizzagi,2016)

8.6. Mejora Continua

Generalmente las empresas tratan de mantener sus métodos y aspectos

tecnologicos, administrativos o productivos, pero la mejora se refiere aquellas



actividades dirigidas a mejorar los estandares de funcionamiento. (Ana Nufies
Cabarllosa, 2014).

La mejora continua involucra criterios de direccién basada en un proceso continuo
de pequefios retos con el fin de mejorar constantemente los productos y procesos
como: maquinaria, personal, materiales y métodos de produccion de la empresa. Esta
técnica se basa especialmente en el ciclo de Deming o conocido también como el
ciclo PHVA que se utiliza para abordar los procesos a nivel individual O en conjunto,
como pudieran ser los procesos operativos de una cadena de valor. (Ana Nufies
Cabarllosa, 2014).

Las empresas estan en un ciclo donde necesitan ajustarse O adaptarse a los
cambios del mercado cada vez mas competitivo y a las exigencias de los clientes, por
lo cual, las empresas estan obligadas a que todos los procesos identifiquen de la mejor
manera y se pueda lograr una estandarizacion de los diferentes procesos,
procedimientos y actividades, ofreciendo al Cliente un producto de calidad y sobre
todo cumplir con las expectativas y requerimientos, obteniendo la satisfaccion del

cliente.

8.7. Ciclo PHVA

EL Ciclo PHVA cuyas iniciales representan planificar, hacer, verificar y actuar,
también conocido por sus siglas en inglés PDCA (plan-do-check-act), o como Ciclo
Deming. (por ser William E. Deming quien aplico en la industria esta metodologia).
Consiste en llevar a cabo las siguientes etapas para cada proceso: (Gomez M., J.,
2019, pag. 19).



. Establecer metas
Planificar Establecer métodos

Tomar ACCIONSS

||
Actuar 'l.

correciamente

Ejecutar y recolectar
datos

Venticar resultados

lustracion 19 Ciclo PHVA

Fuente: (Gomez M., J., 2019)

Segun (Gémez M. J., 2019), las etapas del ciclo PHVA pueden definirse de la

forma mas sencilla posible para comprender mejor la importancia de cada una.

plano individual de cada proceso, sino también desde la visién global del sistema de

Planificar: precisar cuél sera el resultado ofrecido por el proceso, y establecer las

actividades, recursos y responsabilidades necesarios para lograrlo.

Hacer: Realizar las actividades planificadas en los términos previstos.

Verificar: tras la ejecucion del proceso, realizar el seguimiento y medicion sobre

resultados alcanzados y valorar su adecuacion sobre los objetivos planificados.

Actuar: Tomar acciones preventivas para corregir las posibles desviaciones

encontradas, o bien para mejorar los resultados previstos inicialmente.

El ciclo PHVA es un modelo utilizado para mejorar el desempefio no solo en el

gestién de la calidad.



9. MARCO CONCEPTUAL

9.1. MARCO CONCEPTUAL

Teniendo en cuenta la breve resefia historica de cdmo ha surgido los temas de la
calidad, la norma ISO 9001, los manuales administrativos, el ciclo PHVA vy el
pensamiento basado en riesgos, se deben tener en cuenta diversos conceptos para el
correcto entendimiento del trabajo que se realizara, entre estos conceptos se

encuentran:

v' Calidad: Conjunto de caracteristicas o atributos que otorgan a un producto o

servicio la capacidad de satisfacer las necesidades de los clientes.

v" Manual de Procesos: en el manual de procesos se describen los elementos de
todo proceso: objetivo, alcance, diagrama de flujo, actividades, responsabilidades,
documentos, proveedores, entradas, salidas, clientes, norma de operacion e
indicadores. (Ortiz, L, 2008)

v" Manual de Procedimientos: EI manual de procedimientos es, por tanto, un
instrumento de apoyo administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un
objetivo comun, que describe en su secuencia ldgica las distintas actividades de
qué se compone cada uno de los procedimientos que lo integran, sefialando
generalmente quién, como, dénde, cuando y para qué han de realizarse. (secretaria

de Relaciones Exteriores, 2004)

v" Manual de Funciones: el manual de funciones y procedimientos es un
documento que orienta a los miembros de las organizaciones en la ejecucion de
su trabajo y son instrumentos que facilitan la evaluacion de la gestion al interior
de la entidad por parte de los organismos de control. (Caceres, F. y Romero, D.,
2016)



Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interacttan entre si. (ISO
9000, 2015, p. 18).

Proceso: se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Los
elementos de entrada para un proceso son generalmente resultados de otros
procesos. Los procesos de una organizacion son generalmente planificados y
puestos en practica bajo condiciones controladas para aportar valor. (ISO 9000,
2015, p. 18)

Inputs: Recursos a transformar, materiales a procesar, personas a formar,

informaciones a procesar, conocimientos a elaborar y sistematizar, etc.

Outputs: son basicamente de dos tipos: Bienes, tangibles, almacenables,

transportables.

Procedimiento: los procedimientos permiten saber “quién hace qué” y “qué se
hace” con respecto a un objeto concreto. Un procedimiento integra varios roles (o
funciones), las instrucciones que realizan, los medios principales que requieren
para ello (herramientas, materiales y documentos cierro paréntesis y una

cronologia de desempefio de las instrucciones). (Camisén, C., et al., 2006, p. 856).

Actividad: EI menor objeto de trabajo identificado en un proyecto. ( 1ISO 9000,
2015, p. 16).

Ciclo PHVA: El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacidn, e identificar y abordar los riesgos y
las oportunidades;



v Hacer: implementar lo planificado;

v Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los
procesos Yy los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los
objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los

resultados;

v Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario. (ISO
9001, 2015, p. IV)

v Sistema de gestion de calidad (SGC): un sistema de gestion de la calidad
comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos
y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados
deseados.

El SGC gestiona los procesos que interactlan los recursos que se requieren para
proporcionar valor y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes.
(1SO 9000, 2015, p.23).

v' MEJORA CONTINUA: actividad recurrente para mejorar el desempefio.
El proceso mediante el cual se establece objetivos y se identifican
oportunidades para la mejora es un proceso continuo a traves del uso de los
hallazgos de la auditoria, las conclusiones de la auditoria el analisis de los
datos, la revision por la direccién u otros medios, y generalmente conduce

a la accién correctiva y preventiva. (ISO 9000, 2015, p. 15).

v' Eficacia: presion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
(1SO 9000, 2015, p. 23).

v' Competencia: capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el
fin de lograr los resultados previstos. (1ISO 9000, 2005, p. 28).

v Flujo de trabajo: la secuencia de actividades y / o estado de un elemento



de trabajo que llevan a entregar productos o servicios. Los flujos de trabajo
tienden a verse afectados por consideraciones de la estructura funcional de
la organizacion, aunque no siempre de manera Optima. (Anderson, D. J. y
Camichael, A., 2016, p. 60).

v Cliente: persona u organizacion que podria recibir que recibié un producto
0 un servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.
(1SO 9000, 2015, p. 14).

v Riesgo: efecto de la incertidumbre sobre los objetivos. (1ISO 31000, 2011,
p. 4).

v' Gestién del Riesgo: actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion respecto al riesgo. (1SO 31000, 2011, p. 4).

10. DISENO METODOLOGICO

El presente trabajo de grado cuenta con la siguiente metodologia para la validez de

la investigacion realizada.

10.1. Investigacion documental

Se recopil6 y analizd toda la informacion que sirvid para fundamentar y desarrollar
el marco tedrico, a través de libros, articulos cientificos, investigaciones

relacionadas con el tema, sitios web y la norma ISO 9001: 2015.

10.1.2. Investigacion descriptiva

A través del método de la entrevista se realizara el diagnostico de la situacion actual
de la empresa con el proposito de identificar sus necesidades y requerimientos, ya

que mediante la utilizacion del check list de la Norma ISO 9001:2015 permitira



conocer el nivel de cumplimiento de los requisitos descritos en la norma para la

gestidn por procesos.

10.1.3. Investigacion de Campo

Se realizara recopilacion de datos nuevos por medio de fuentes primarias es decir
por medio de encuentros presenciales en las diferentes areas de estudio, por medio
de la observacion y la interaccion del personal se podra logra el desarrollo el manual

de procesos.

11. ETAPAS DEL PROYECTO

= |dentificacidn de procesos de cada una de las areas y sus respectivas funciones.

= Desarrollo del Organigrama

= Caracterizacion de procesos (Identificacion de actividades, de recursos y

responsables)

= Descripcidn de los procedimientos.

= Validacion: poner a prueba uno de los procesos.



12. ADMINISTRACION DEL PROYECTO

12.1. RECURSOS DISPONIBLES

v" Recursos econdmicos: Inversiones necesarias para realizar la
implementacion del proyecto, teniendo en cuenta que las inversiones

deben ser minimas.

v" Recurso humano: Cada una de las personas involucradas en el proyecto,
desde los Lideres de cada area, Asistentes administrativos y
colaboradores involucrados en el proceso (cliente interno y externo),
personal clave para el desarrollo del mejoramiento continuo de la

empresa.

v" Recursos tecnoldgicos: Recursos necesarios sistematizar la informacion a
través de documentos e informes de gestion y de fuentes externas,
finalmente el uso del computador como Excel y Base de datos histdricos

etc.;



13. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
PERIODO2021-1 FEBRERD MARZD ABRIL MAYD JUNID JuLo
RESPONSABLE FASES ACTIVIDADES 10 2 3[ 4 1) 2| 3| 4 5 1| 2 3] 4 3 2 3 il
Busquedad deinformacion
FASEL
Diagnostico  |Analisis delainformatién recolectada
Identificacion los procesos de cada una delas
dreay susrespectivas actividades,
FASE2 EJECUCION | Caracterizacion de Procesos
Practicante Lili Giovana
piez Rincén Plantamiente de Procedimiento
Validacion
Elaboracion de Informe y conclusioes
FASE3
Entregadeinfo
CONCLUSION [~ eI

llustracion 20 Cronograma de Actividades

Fuente: Lili Paez




14.  DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL RESPECTO A LOS

PROCESOS, PROCEDIMIENTOS Y FUNCIONES

14.1 DIFUSION DEL PROYECTO

La propuesta comenzo con la presentacion del mismo a los jefes, coordinadores,
Auxiliares y Colaboradores de las areas de la Direccion Administrativa y Financiera
de la empresa 3 Tres Milagros perfumeria, esto se realizé a través de una reunion
colectiva con el fin que se tuviera  conocimiento de la gestion que se iba a

realizar.

En esta reunién se dio a conocer el objetivo de realizar la documentacién de los
manuales de procesos, procedimientos y funciones bajo lineamientos de la norma
ISO 9001:2015; el alcance  que tendria el proyecto, como iba a ser la metodologia
de trabajo, la definicion de fechas en las cuales se trabajaria con cada una de las

areas adscritas a la direccion y los resultados esperados al final de toda la ejecucion.

14.2 RECOPILACION DE LA INFORMACION

Los instrumentos utilizados para la obtencion de informacidn y recoleccion de los
datos se disefiaron con el fin de realizar un diagnéstico del proceso de investigacion.
En este estudio se aplicaron: la entrevista estructurada, la matriz de diagndstico y el

analisis FODA (matriz de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas).

Inicialmente se realizd un primer encuentro, con el coordinador Administrativo, la
Directora Administrativa, Director Comercial, Auxiliares logisticas y comerciales
todos con un grado de interés en aportar ideas referentes a la mejora de la eficiencia
y productividad en sus actividades y funciones diarias. Su objetivo fue diagnosticar
la calidad del proceso de investigacion y ofrecer una primera aproximacion a los
posibles factores clave de éxito, fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

que surgieron en la empresa para el desarrollo del proceso de investigacion.



Para la entrevista se aplico el instrumento guion de la entrevista, mediante el
cual se formularon varias preguntas, se incluyeron preguntas abiertas para contribuir
al desarrollo y amplitud de las ideas por parte del entrevistado. El objetivo de la
entrevista fue conocer la situacion actual del proceso de investigacién y se les aplic
las &reas Directivas administrativas y financieras. Se estructurd en diez preguntas

con un formato que respeto el ciclo PHVA del siguiente modo:

Planificacion: Relacionadas con el plan de investigaciones, el tiempo, las actividades,

los recursos financieros.

Hacer: Relacionadas con la informacion para la ejecucion de las investigaciones, la
frecuencia de los informes de seguimiento y las herramientas utilizadas para el

desarrollo del trabajo.

Verificacion: Relativas al cumplimiento de los planificado, la eficiencia del proceso,

la utilizacion de documentos y formularios para controlar en el tiempo y con calidad.

Actuar: Relativas a la adecuacion de los procesos, las mejoras inmediatas aplicadas o
recomendaciones.



Finalmente, para completar el diagnostico se aplicé un instrumento al que se
denomino6 Herramienta Diagndstico (Check-list de la norma ISO 9001:2015), con el
objetivo de identificar los factores internos y externos que han afectado el proceso
investigativo para determinar los factores criticos de éxito. Su aplicacion se realizd
con base en los fundamentos de la Norma Internacional I1ISO 9001:2015. Fueron
evaluadas 100 afirmaciones considerando su estado actual en cuanto a: Cumple
completamente, cumple parcialmente, no cumple. Se constato si la evidencia era
verbal o escrita y con base en ello fue calificado cada item segln los criterios
anteriormente mencionados. Segun la calificacién y la puntuacion obtenida, se
tipifico el tipo de accion en tres opciones a ejecutar para la mejora de la calidad:
disefio e implementacion, mejoramiento 0 mantenimiento. Los aspectos evaluados

fueron;

v’ Contexto de la organizacién. Sobre el sistema de gestion de la calidad y sus
procesos. La organizacién y su contexto, las necesidades y expectativas de las

partes y el alcance del sistema.

v' Liderazgo. Abordan el compromiso de la direccién, la politica de calidad y las

funciones de la organizacion, responsabilidades y autoridades.

v" Planificacion para el SGC. Incluye las acciones para afrontar riesgos y
oportunidades, objetivos de calidad, la planificacion para lograrlos y la

planificacion de los cambios.

v Soporte. Relacionadas con los recursos, la competencia, la toma de conciencia

y la informacién documentada.

v' Operacion. Es el aspecto mas extenso, incluye la planificacién y control
operacional, la determinacion de los requisitos de los servicios, su disefio y

desarrollo, el control de los servicios obtenidos externamente, la presentacion



y entrega de los servicios, y el control de los elementos de salida de servicios

no conformes.

v Evaluacion del desempefio. Considera el seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion del desempefio, la auditoria interna y la revision por la direccién.

v" Mejora. Incluye las no conformidades, acciones correctivas y la mejora

continua.

El andlisis FODA se utilizé con el objetivo de determinar la situacion actual del
proceso de investigacion, se analizaron sus caracteristicas internas y externas,
mediante matrices EFI para la evaluacion de los factores internos (Fortalezas y
debilidades) y EFE para la evaluacién de los factores externos (oportunidades y
amenazas). El objetivo final de la construccion de la matriz es determinar las ventajas
competitivas y la estrategia genérica a seguir en el proceso de investigacion (Wheelen
y Hunger, 2011).

14.3 Diagndstico del proceso de investigacion

El siguiente paso en la propuesta del manual de procesos para las areas de la
Direccion Administrativa y operativa bajo el sistema de un SGC fue la realizacion
del diagndstico del proceso de investigacion, con el objetivo de analizar su situacion
actual existente en materia de gestion de calidad. En esta etapa se utilizaron las
técnicas e instrumentos de investigacion referidos anteriormente: guion de la
entrevista, matriz diagndstica para la recoleccion de la informacion. En este paso lo
mas importante es la integracion de los resultados obtenidos en la toma de la
informacion para la determinacion de las Fortalezas Internas (EF1) y Externas (EFE)
y la matriz FODA, la determinacion de los factores criticos de éxito y la identificacion
preliminar de los subprocesos que integran el proceso de investigacion (Wheelen y
Hunger, 2011).



14.4 Caracterizacion del proceso de Investigacion

La segunda etapa del trabajo estuvo enfocada a la caracterizacion del proceso de
investigacion y los subprocesos que lo conforman, con base en el ciclo PHVA
establecido por la norma ISO 9001:2015.

La caracterizacion de procesos consiste en identificar condiciones y/o elementos
que forman parte de estos, tales como: ¢quién lo hace?, ;para quién o quiénes se
hace?, ¢por qué se hace? Los procesos deben documentarse en funciéon de la
naturaleza de sus actividades, los requisitos del cliente/usuario y los requisitos legales
o reglamentarios. Para caracterizar el proceso en su conjunto se utilizo la matriz de

caracterizacion (Tabla 1).

En esta etapa se incluyen los flujogramas o diagramas de flujo, los que
permiten identificar las actividades implicadas en nuestros procesos y sus relaciones
secuenciales, por lo que contribuyen a una mejor comprension de las
actividades que integran un proceso. incluye el flujo de la informacion, entradas,
salidas, materiales y decisiones que deben tomar las personas que participan en el
proceso, lo que facilita introducir mejoras en el caso que sea necesario. los pasos para
construir el flujograma son los siguientes: definicion de los limites del proceso: inicio
y fin; identificacion de las etapas principales del proceso; representacion del diagrama
de flujo, determinacién de la duracion de cada etapa y el tiempo de ciclo total,
determinacion de las necesidades para realizar cada etapa y la verificacion y analisis

del diagrama.



Tabla 1l

Matriz de Caracterizacion de un Proceso

TITULO DETALLE

PROCESO Identifica el proceso

SUBPROCESO Identifica el subproceso

RESPONSABLE Identifica el cargo del empleado que es responsable del subproceso

OBJETIVO Se detalla el logro especifico que se quiere alcanzar

ALCANCE Identifica la actividad inicial y la actividad final del proceso

cODIGO Identificacion tomada del mapa de procesos

PROVEEDOR Interno, son los proveedores de otros subprocesos. Externo, son otros
proveedores que pueden ser entidades publicas o privadas.

ENTRADAS Informacidn que se requiere para llevar a cabo el proceso.

ACTIVIDADES Es el conjunto de operaciones que realiza el proceso. En las
actividades se detalla el ciclo PHVA.

RESPONSABLE Se debe detallar el cargo de la persona que es encargada de realizar la
actividad.

SALIDAS Es el producto que se obtiene al ejecutar las actividades.

CLIENTES Internos y Externos

RECURSOS Humano, Infraestructura y Ambiente de Trabajo

REQUISITOS Cliente, Legales, Reglamentos y Organizaciones

INDICADORES Nombresy Formula

Tabla 1 Matriz de Caracterizacion de un Proceso

Fuente: Elaboracion propia

14,5 Disefio del proceso de Investigacion

Finalmente, y una vez delimitados subprocesos y sus interrelaciones en el proceso

de investigacion, se desarrollaron los procedimientos de acuerdo con los pasos

requeridos: proposito, alcance, responsable, definiciones, politicas, indicadores,

documentos y registros.

El responsable es el encargado de la coordinacion de las actividades, el

aseguramiento del cumplimiento de la normativa legal, la verificacién de la

documentacién de los procesos y la medicion de los indicadores de cumplimiento

para la toma de decisiones



En el disefio del proceso de investigacion se elaboran manuales de procedimientos
que proporcionan informacién de como se hace una determinada actividad y detallan
el proposito del proceso, el alcance, el responsable de la ejecucion, sus definiciones,

politicas, indicadores de gestidn, la documentacion necesaria y los registros

15. RESULTADOS Y SU ANALISIS

15.1 Resultados de la Entrevista

La aplicacion de la entrevista permitié constatar que la empresa 3 Tres Milagros
perfumeria realiza una planificacion de su operacién; pero no se cumplen a cabalidad
las actividades previstas en el plan operativo anual, debido a que no se utilizan con
eficacia las herramientas para la realizacion y control de estas, y esto implica que no
se alcancen resultados satisfactorios en el porcentaje de cumplimiento de sus
objetivos, tanto por parte de los Directivos como la de sus colaboradores. También se
pudo ratificar que no se cuenta con una definicidn de los subprocesos y no se gestiona
una funcién de ello, por lo que resulta necesario implementar la gestion por procesos

para lograr una secuencia y un orden logico de las actividades a realizar.

15.2 Matriz FODA

Una vez realizada la caracterizacién de la empresa 3Tres Milagros perfumeria, se
procede a realizar el analisis FODA que es una herramienta de andlisis del entorno interno
y externo; para ello se procederd a la identificacién de las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas a las que puede estar expuesta la empresa.



15.3 Analisis de la posicién estratégica

Para determinar la posicion estratégica actual en la que se encuentra la empresa 3
Tres Milagros Perfumeria, se evalud la situacion interna es decir fortalezas y
debilidades, de igual manera las externas como son las oportunidades y amenazas,

considerando las posiciones estratégicas y su importancia de éxito.
Para las fortalezas y oportunidades

v" Muy Fuerte (MF)
v’ Fuerte (F)
v' Media (M)

Para las debilidades y amenazas

v" Muy Débil (MD)
v’ Débil (D)
v" Media (M)

En la tabla 2, se puede observar el anélisis de situacion interna entre fortalezas y

debilidades, incluyendo su valoracién y la importancia de éxito.



SITUACION INTERNA
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llustracion 21 Andlisis de la situacion interna

Elaboracion Propia

En la figura 3, se puede observar el analisis de situacion externa entre las

oportunidades y amenazas con su respectiva valoracién y la importancia de éxito.

SITUACION EXTERNA
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llustracion 22 Andlisis de la situacion externa

Elaboracion propia
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15.3.1 Posicionamiento estratégico

POSICION FUERTE POSICION MUY FUERTE
Factores Externos y En factores INTERNOS
DEBIL INTERNO Y EXTERNOS
POSICION MUY DEBIL POSICION FUERTE
En factores Externos y Factores INTERNOS
INTERNOS Y DEBIL EXTERNOS

llustracion 23 Posicion estratégica

Elaboracion Propia
De acuerdo al andlisis de posicion estratégico, tanto interno como externo, como
muestra la tabla 4, la empresa actualmente se encuentra en el cuadrante 1V, donde se
identifica que es fuerte en los factores internos pero débil en los factores Externos.
Por lo tanto, la empresa debera plantearse estrategias de mejora que le ayuden a

posicionarse en una mejor posicién y mejorando su desempefio.
15.4. Diagnéstico de evaluacion de la gestion por procesos basado en la norma
1SO 9001:2015

Para conocer la situacion actual de la empresa 3Tres milagros perfumeria, se
aplico el Check-List de la norma ISO 9001:2015, con la finalidad de conocer el
cumplimiento de cada uno de los apartados establecidos por dicha norma (ver anexo
1).

Ademas, en la Tabla 2, se puede observar los criterios de evaluacion con el

proposito de obtener resultados correctos para luego analizarlos.



Tabla 2: Criterios de Evaluacién

Respuesta Detalle
Totalmente Cumple completamente con el criterio enunciado
Parcialmente Cumple parcialmente con el criterio enunciado
Nada No cumple el criterio enunciado

Fuente: (1SO 9001,2015)

15.5 Andlisis de resultados obtenidos del Check-list

El presente analisis se realiz6 a cada uno de los apartados sefialados por la

norma, obteniendo los siguientes resultados.
Apartado 4. Contexto de la organizacion

En la Tabla 3 en lo que respecta al contexto de la organizacién, se evidencia que
40% equivale al cumplimiento parcial de los requerimientos que establece norma
ISO 9001:2015, del mismo modo el 40% significa que no cumple con ningln
requisito, y el 20% restante constituye que lo cumple totalmente. Estos resultados se

dan porque la empresa no ha identificado los procesos para ser mas eficaz.

Tabla 3: Resultados contexto de la organizacién

TOTALMENTE 20%
PARCIAL 40%
NADA 40%
TOTAL 100%

Elaborado por: Lili Paez

Apartado 5. Liderazgo

En este apartado, se puede apreciar claramente que existe un cumplimiento
parcial de 56% en cambio se puede notar que el 31% constituye que la empresa no

cumple con ningun requisito, y por ultimo el porcentaje del 30% es lo que cumple



de manera total, como se indica en la Tabla 4. Un requisito del apartado 5 es, el
establecimiento de la politica de calidad, y la empresa no la tiene por lo que no ha

sido comunicada dentro de la organizacion ni documentada.

Tabla 4: Resultados liderazgo

TOTALMENTE 30%
PARCIAL ‘ 56%
NADA ‘ 31%

TOTAL ‘ 100%

Elaborado por: Lili Paez

Apartado 6. Planificacion

Se puede denotar que hay un 60% cumplimiento de los requisitos de la ISO
9001:2015, mientras que el 40% corresponde a nada, es decir, no lo cumple, y el 0%
es el total de cumplimiento, como se muestra en la Tabla 5. Esto evidencia la falta
de planificacion para abordar riesgos y también porque no se han establecido

objetivos de calidad.

Tabla 5: Resultados planificacion

TOTALMENTE 0%
PARCIAL ‘ 60%
NADA ‘ 40%

TOTAL ‘ 100%

Elaborado por: Lili Paez

Apartado 7. Apoyo

En este apartado intervienen elementos como: recursos, conocimientos,
comunicacion y control de la documentacién, que son de gran aporte para la gestion
por procesos. Es por eso que el 62% representa el incumplimiento de ningln requisito,
del mismo modo el cumplimiento parcial es de 23%, y por Ultimo tenemos un 15%

de cumplimiento total, como se observa en la Tabla 6.



Tabla 6: Resultados apoyo

TOTALMENTE 15%
PARCIAL ‘ 23%
NADA ‘ 62%

TOTAL ‘ 100%

Elaboracién por: Lili Paez

Apartado 8. Operacién

En lo que respecta a la operacion, en la tabla 7 se aprecia que la empresa cumple
parcialmente los requerimientos de la norma ISO 9001:2015 con un porcentaje de
58%, el 39% lo cumple totalmente, sin embargo, el 3% representa el

incumplimiento de los requisitos de este apartado.

Tabla 7: Resultados Operacion

TOTALMENTE 39%
PARCIAL ‘ 58%
NADA ‘ 3%

TOTAL ‘ 100%

Elaboracioén por: Lili Paez

Apartado 9. Evaluacion de desempefio

En lo que representa a la evaluacion de desempefio haciendo referencia a lo que
comprende la gestion por procesos, el 65% constituye un cumplimiento parcial, el
27% corresponde al incumplimiento y el 8% representa que la empresa cumple los
requisitos de manera total, como se muestra en la Tabla 8. Un aspecto clave para
medir la operacion es la auditoria interna pero la empresa no lleva a cabo ni

planifica auditorias para fomentar la validez y confianza de los procesos.



Tabla 8: Resultados Evaluacion de desempefio

TOTALMENTE 39%
PARCIAL ‘ 58%
NADA ‘ 3%

TOTAL ‘ 100%

Elaborado por: Lili Paez

Apartado 10. Mejora

En la Tabla 9 se muestra que existe 55% de cumplimiento parcial, de igual
manera el 36% demuestra que no cumple con nada de requisitos y el 8% equivale al

cumplimiento total de los requerimientos.

Tabla 9: Resultados Evaluacion de desempefio

TOTALMENTE 39%
PARCIAL 58%
NADA 3%

TOTAL ‘ 100%

Elaborado por: Lili P4ez

15.6 Resultado general del diagnostico

Al finalizar la evaluacion de diagndstico a través de check List de la norma 1ISO
9001:2015, se procedié a realizar el analisis de cada apartado. En la figura 24 se

muestran los resultados de cumplimiento de forma general



Resultado de cumplimiento de los requisitos de la norma
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1SO 9001:2015
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7.APOYO
8. OPERACION

llustracion 24: Resultado general del Check List

Elaboracién propia

38%

9. EVALUACION DEL
DESEMPENO

36%

10. MEJORA

Considerando los apartados 4 hasta el 10, la empresa 3 Tres Milagros tiene un
cumplimiento de los requisitos de la norma de un 39% este porcentaje representa una
calificacidn global en la gestion por procesos, con un nivel BAJO como lo indica la Tabla 10.

Tabla 10: Resultado general del Check-List

NUMERAL DEL LA NORMA % OBTENIDO DE CICLO ACCIONES
LA PHVA POR
IMPLEMNTACION REALIZAR

4, CONTEXTO DE LA 40% P DISENAR
ORGANIZACION
5. LIDERAZGO 41% P DISENAR
6. PLANIFICACION 30% P DISENAR
7. APOYO 27% H DISENAR
8. OPERACION 62% H DISENAR
9. EVALUA~CION DEL 38% Vv DISENAR
DESEMPENO
10. MEJORA 36% A DISENAR
TOTAL, RESULTADO 39%

IMPLEMENTACION




Calificacion global en la Gestion BAJO
por Procesos

15.7. Plan de Mejoras

Teniendo en cuenta los resultados surgidos de la evaluacion por medio del
check-list de la norma, se procede a tomar acciones para mejorar el cumplimiento de

los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2015

Tabla 11: Plan de mejoras

EVIDENCIA DE

ACTIVIDADES RECURSOS RESPONSABLE
CUMPLIMIENTO
o Cumplimiento de
Disefiar el modelo de Talento Responsable de la o
y _ procedimientos,
gestion por procesos Humano, GP Gerencia )
o registros.
Tecnoldgico
Identificar los
macroprocesos, Tal Responsable de la  Procesos estratégicos
alento
procesos presentes en GP Gerencia operativos y de apoyo.
Humano
la empresa
Verificar mapa de Responsable de
Talento ] Mapa de procesos
procesos cada area.
Humano
Elaborar inventario de Talento Responsable de Macroprocesos
procesos Humano cada area. Procesos.
L Talento Responsable de GP
Caracterizacion de _
Humano Responsable de Fichas de Procesos
procesos o )
Tecnoldgicos cada area
) ) Talento
Realizar flujogramas )
Humano Responsable de GP  Flujogramas

de cada procedimiento o
Tecnoldgicos

Elaboracion propia



16. DISENO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS BASADO
EN LA NORMA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA 3TRES MILAGROS
PERFUMERIA, UBICADA EN EL MUNICIPIO DEL CARMEN DE

VIBORAL.

16.1 Mapa de procesos

El mapa de procesos de la empresa 3Tres Milagros perfumeria se ha definido de
acuerdo a lo que refleja la estructura y relacién de los diferentes procesos que
intervienen dentro de la empresa, por lo cual el mapa se compone de cinco partes
como: en la parte izquierda se encuentra las necesidades y expectativas de los clientes,
en la parte superior se encuentran los procesos estratégicos que son los que ayudan al
cumplimiento de los objetivos, en la parte central estan los procesos operativos o
misionales que son los que agregan valor, en la parte inferior estan los procesos de
apoyo que son los que brindan soporte a los procesos de valor. Finalmente, la parte

derecha son las salidas, es decir, la satisfaccion del cliente.

A continuacion, se muestra el mapa de proceso propuesto.



Mapa de procesos 3 Milagros

Administracion/Gerencia

PROCESOS MISIONALES

FROCESOS DE APOYD

TALENTO
HUMAND

FIMANCIERD LEGAL

lHustracion 25: Mapa de procesos

Fuente: (Empresa 3tres milagros perfumeria)

16.2 Inventario de procesos

El inventario de procesos estd compuesto de una lista de todos los macroprocesos,
procesos y procedimientos, a los cuales se les asigna una codificacién. En la empresa 3Tres
Milagros perfumeria se ha identificado y establecido los macroprocesos estratégicos,

operativos y de apoyo. Por lo que, la empresa cuenta con 3 macroprocesos y 9 procesos



3 Tres Milagros perfumeria

Codigo: MP - SIG-01

M TRES
d- &/ MIAGROS

Manual de Procesos y Procedimientos

Version:

Proceso: Administracion del Sistema Integrado de Gestion

Fecha de Aprobacion

Manual de procesos y procedimientos

Responsable:

MACROPROCESO

Gestion
Estratégica

PROCESOS
MISIONALES

PROCESOS DE
APOYO

Elaboracién propia

Tabla 12: Inventario de procesos

GE.1

G.E.2

G.P.1

G.p.2

G.P.3

G.P4

GAl

G.A2

PROCESO
Gerencia

Administracion

Montaje de

Franquicia

Bodega

Mercadeo

Comercial

Talento

Humano

Legal

PROCEDIMIENTO
Planificacion Estratégica
Proyeccion de los

recursos
Construccion o Montaje
adecuacion

Inventarios

Compras

Despacho

Promocién

Fidelizacion

Control

Ventas de materia prima

ldentificar Ventas de

franquicias
Seleccidn de personal
Verificacion de datos

Contratacion

CODIGO
GE-PLE-PRC-01

GE-AD-PRC-02

MS-FRQ-PRC-01
MS-FRQ-PRC-02
MS-BD-PRC-01
MS-BD-PRC-02
MS-BD-PRC-03
MS-MD-PRC-01
MS-MD-PRC-02
MS-MD-PRC-03
MS-CM-PRC-01
MS-CM-PRC-02
AP-TH-PRC-01
AP-TH-PRC-02
AP-TH-PRC-03

AP-LG-PRC-01




16.3 Caracterizacion de los procesos.

La caracterizacion de los procesos son herramientas que permiten la identificacion
de elementos esenciales para llevar a cabo un proceso, Por lo que se debe identificar
al responsable del procedimiento, los diferentes como: actores principales, entradas,
actividades salidas que son los productos que se genera, clientes, asi como también
indicadores, riesgos presentes en el proceso y documentos que intervienen en cada

proceso.

En el (Anexo 2) se detallan las caracterizaciones de cada procedimiento, empezando
con los procedimientos de cada proceso perteneciente a los procesos operativos,

estratégicos y de apoyo.

16.4. Resultados de la evaluacion final

Anteriormente se determind la situacién actual de la empresa 3 Tres milagros
perfumeria con respecto al cumplimiento de los requisitos que establece la norma
ISO: 9001:2015 reflejando como resultado un porcentaje de cumplimiento de 39% lo que
representa un nivel BAJO. Sin duda esto se debe a que la empresa no tenia establecido ni
definido los procesos que se interrelacionan entre si, ni tampoco tenia documentado los

procesos, por lo que esto origind la propuesta de realizar el modelo de gestidn por procesos.

Dicho resultado llevé a tomar acciones para realizar: identificacidon de procesos, verificacion
de la informacion del mapa de procesos, inventario de procesos, caracterizaciones,
indicadores de gestion referente a cada proceso, flujogramas, para lograr alcanzar
significativamente un mejor desempefio y eficiencia de los procesos que se realizan dentro

de la empresa.

Después de realizar las actividades mencionadas anteriormente, se realizé la socializacién
final a las respectivas areas encargadas del proceso de gestion, con el motivo de lograr la

sincronizacién de cada uno de los procesos.



CONCLUSIONES

Al revisar las diferentes bases tedricas referente a gestion por procesos a través
de la recopilacion, observacién, indagacion y analisis de la informacion
necesaria, la cual sirvid de sustento para el desarrollo del modelo por procesos

y de soporte para la investigacion.

Al realizar el analisis de la situacion actual de la empresa 3 Tres Milagros
Perfumeria, se obtuvo un porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 del 39% este resultado refleja que la empresa o tenia
definido y documentado sus procesos, ni tampoco un manual de
procedimientos, por tal motivo surgié la necesidad de realizar un modelo de

gestion por procesos.

Al recopilar toda la informacion referente a la empresa 3 Tres Milagros
Perfumeria, se empez6 con el disefio del modelo de gestion por procesos, por
el cual, se apoyo bajo el mapa de procesos donde se identifico y se establecid
los macroprocesos, procesos y procedimientos, de los cuales se encuentran

documentados en el manual de procesos.



RECOMENDACIONES

Capacitar al personal en lo que se refiere a gestion por procesos, de manera
que sea mas facil y eficaz el cumplimiento de los objetivos establecidos por
la empresa 3 Tres Milagros perfumeria evitando contradicciones que haran

mas lento el proceso de mejora.

Realizar la implementacion del modelo de gestién por procesos, ya que le
permitira a la empresa tener una mejor funcionalidad de las éreas, a través de
la identificacion de los diferentes procesos que se interrelacionan entre si,
asegurando la calidad de los productos y brindando un mejor servicio obtenido

la satisfaccion del cliente y una ventaja competitiva frente al mercado.






ANEXOS






Anexo 1: Check-List de la norma 1SO 9001:2015

CRITERIIOS DE CALIFICACION:

TOTALMENTE. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se. Mantiene)
PARCIALMENTE. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene)
NADA. No cumple el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S)

MIAGROS

CRITERIOS DE EVALUACION
CICLO
No. NUMERALES PHVA | TOTALM [ PARCIAL [ o,
ENTE MENTE
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
- - PHVA A B C
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
4.4. SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS 5
1 Se tiene identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion y su aplicacion a través de la
organizacion
La organizacién ha:
2 ¢Determinado las entradas requeridas salidas esperadas de estos procesos? 5
3 ¢Determinado la secuencia e interaccion de sus procesos? 10
4 ¢Determinado los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad? 5
P
5 ¢Asignado las responsabilidades y autoridades para estos procesos? 10
6 Se determinan los riesgos y oportunidades en la planificacion y ejecucion de las acciones 0
7 ¢Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio para asegurar que estos procesos logren los 0
resultados previstos?
8 ¢Mejorar los procesos y el sistema de gestion por procesos? 5
9 Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las 0
responsabilidades, procedimientos, medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que
permitan la efectiva operacion y control de los mismos.




10 | Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operaciéon de sus procesos
para tener la confianza de que los procesos se realicen segun lo planificado
Subtotal 20 20
Valor Estructural: % Obtenido ((A+B+C)) /100) 40%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficiencia de la Gestion por procesos 10
2 Rinde cuentas sobre la eficiencia del sistema de gestion por procesos
3 ¢Asegura que se establezca la politica y objetivos de la calidad para el sistema de gestion por procesos 5
y son compatibles con el contexto y la direccidn estratégica de la organizacion?
4 ¢Promueve el uso del enfoque a procesos y pensamiento basado en riesgos?
5 ¢Asegura que los recursos necesarios para el sistema por procesos estén disponibles? 5
6 ¢Comunica la importancia de una gestién por proceso eficaz y conforme con los requisitos del sistema
de gestion de la calidad?
7 ¢Se asegura que el sistema de gestion por procesos logre los resultados previstos? 5
8 ¢Se compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficiencia del sistema de gestién
por procesos?
9 ¢Promueve la Mejora? 5
10 | ¢Apoya otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique 10
a sus areas de responsabilidad?
5.1.2 Enfoque al cliente
11 | La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen 5
12 | Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los 5
productos y servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente
13 | ¢El enfoque en el aumento de la satisfaccidn del cliente se mantiene? 10




5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

14 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacidn esta acorde con los propositos 5
establecidos
5.2.2 Comunicacién de la politica de calidad
15 La politica de calidad estd disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la 5
organizacion y se encuentra documentada
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
16 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda
la organizacion
Subtotal 30 40
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) / 170) 41%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que la gestién 5
1 por procesos logre los resultados esperados.
2 La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los
ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
La organizacion ha establecido objetivos de calidad para las funciones y niveles pertinentes y los 5
3 procesos necesarios para la Gestion por Procesos.
4 Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos de calidad 5
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en la Gestion por Procesos y la 5
S gestion de su implementacién?
Subtotal 0 15
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) / 50) 30%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, 10

1 implementacion, mantenimiento y mejora continua de la Gestion por Proceso (incluidos los requisitos
de las personas, medioambientales y de infraestructura)




7.1.6 Conocimientos de la organizacién

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos 10
2 y el logro de la conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de
experiencias adquiridas.
7.4 COMUNICACION
Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas de la Gestién por 5
3 proceso dentro de la organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la 5
4 implementacion y funcionamiento eficaz de la Gestion por Procesos.
7.5.2 Control de la informacion documentada
5 Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por la Gestion
por procesos
6 Segun la norma ISO 9001:2015 una Gestion por Procesos, debe tener documentado:
Politicas de la calidad y sus objetivos
7 Procedimientos documentados segln la estructura de la norma ISO 9001:2015
8 Documentos internos y externos
9 Registros
10 | Formularios 5
11 | Manual de procedimientos
7.5.3 CREACION Y ACTUALIZACION
12 | Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y actualizacion de documentos
Subtotal 20 15
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) / 130) 27%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la 5
provision de servicios
2 La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la organizacién 5




3

‘ Se asegura que los procesos controlados externamente estén controlados.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente

4 La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 10
5 Se c_)btiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las 10
guejas.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentos para los productos y servicios que se ofrecen y 10
aquellos considerados necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
7 La organizacién revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y
servicios.
8 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha 10
proporcionado informacién documentada al respecto.
9 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los 10
expresados previamente
10 | Se conserva la informacién documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
1 Se establece, impl_ementa y_rpantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para
asegurar la posterior provision de los servicios.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion 10
12 necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y
validacion.
13 | Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son

14 7
conforme a los requisitos.

15 Se determipa y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos.

16 | Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO




8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

17 | Se implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. 10
18 Disp_ope de informacion dc_)cymentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, 10
servicio a prestar, o las actividades a desempefiar.
19 | Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados 5
20 | Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas apropiadas. 5
21 | Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacién de los procesos. 10
22 | Se controla la designacion de personas competentes. 5
93 Se controla la validacion y realizacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados 5
planificados.
24 | Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos. 10
25 | Se controla la implementacién de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. 10
8.5.6 Control de cambios
27 La organizacion rev!sa y controla Ios_cz_;tmbios en la produccion o la prestacion del servicio para 5
asegurar la conformidad con los requisitos.
28 Se conserva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que 10
autorizan o cualquier accién gue surja de la revision
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
29 La o_rg_anizacién implementa las d_is_posiciones planificadas para verificar que se cumplen los 10
requisitos de los productos y servicios.
30 | Se conserva la informacién documentada sobre la liberacion de los productos y servicios. 10
31 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 5
8.7 CONTROL DE LAS SOLIDAS NO CONFORMES
32 La organizacién asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan 5
para prevenir su uso o entrega.
33 La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su 5
efecto sobre la conformidad de los productos y servicios.
34 | Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 5
35 | Laorganizacion trata las salidas no conformes de una 0 mas maneras. 5
La organizacion conserva informacién documentada que describa lo no conformidad, las acciones 5
36 | tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la

no conformidad.

Subtotal

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /380)

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION




9.1.1 Generalidades
1 La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion
2 Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y evaluacion para asegurar resultados

validos.
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.
5 Evalla el desempefio y la eficiencia de la Gestidn por Procesos. 0
6 Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen 10

sus necesidades y expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién.

9.1.3 Andlisis y evaluacién
9 La organizacion analiza y evalUa los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la

medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA 0
10 La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados. 0
1 Las guditorias prop_orcipnan informac_:ig')n sobre la Gestion por Procesos conforme con los requisitos 0

propios de la organizacion y los requisitos de la ISO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria. 0
13 Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 0
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del 0
proceso.
15 | Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion. 0
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.
17 Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa del auditoria 0

y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

18

La alta direccion revisa que la Gestion por proceso a intervalos planificados, para asegurar su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacidn continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2. Entradas de la Revision por la direccion

La alta direccidn planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de

19 . L ;
las acciones de las revisiones previas.

20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes a la Gestion por
procesos.

21 Considera la informacidn sobre el desempefio y la eficiencia de la Gestion por proceso.




22 | Considera los resultados de las auditorias. 5
23 Considera el desempefio de los proveedores externos. 10
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 10
25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 5
26 | Se consideran las oportunidades de mejora. 5
Subtotal
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /260)
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementada las 5
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 La organizacidn reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 10
3 Evalda la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no conformidad. 0
5 Revisa la eficiencia de cualquier accion correctiva tomada. 5
6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 Hace cambios a la Gestion por procesos si fuera necesario. 0
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 0
9 Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades 5
cualquier accién tomada y los resultados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficiencia de la Gestion por 5
proceso.
1 Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccidn, para 5

determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora.

Subtotal

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /11+B1730)




Anexo 2: Caracterizaciones

m TRES
d. &' MIAGROS

3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

CARACTERIZACION DE PROCESOS



EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GERENCIA

CcODIGO: GE-GR-PC-1
VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lili Paez
REVISADO POR;:

MACROPROCESO: Gestidn Estratégica

RESPONSABLE: Gerente

PARTICIPANTES: Gerente, Administradora,
coordinadores de areas.

Coordinar la asignacién de recursos a través de una adecuada

ALCANCE

Desde establecer las directrices estratégicas de la empresa

OBJETIVO planificacién, organizacion y direccion para lograr los objetivos hasta la toma de acciones para lograr que las metas se
establecidos por la empresa. cumplan y mantenerlas en el tiempo.
CONTROLES
CcODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CODIGO REGISTROS DE CONTROL
D.INT01-GE-1.1 | -Presupuesto 4,5,6,8,8.1,8.2,10 N/A N/A
D.INTO1-GE-1.2 | -Cronogramas de reuniones de N/A N/A
comité de Direcciones.
ENTRADAS o SALIDAS
) ACTIVIDADES
Proveedor Entradas I5) Salidas Cliente
-Tomar decisiones adecuadas para el correcto funcionamiento
-Presupuesto establecido empresa p de la empresa. -Objetivos, metas, | -Todos los procesos
Partes interesadas | -Informacion financiera vy -Andlisis de informacion sobre la empresa, el sector y el | estrategiasy politicas.
Todos los procesos | contable de la empresa. mercado. -Clientes externos
Clientes externos | -Informacion sobre cumplimiento -Desarrollo de planes de accion a partir de los directrices | -Planes de accion.
Proveedores y efectividlad de metas y estratégicas y el desempefio de la empresa. -Comunidad
objetivos. -Suministro de recursos para el logro de los objetivos de la | -Recursos  necesarios
-Necesidades del mercado H | organizacion. para el funcionamiento | -Proveedores
-Necesidades de recursos para el -Revisar desempefio de los procesos en comparacion con los | de la organizacion.
funcionamiento de la objetivos y metas establecidas y llevar a cabo las acciones
organizacion. necesarias. -Clientes Nuevos.
-Verificar que los planes de accion necesarios hayan sido | -Innovacion en los
v desarrollados y ejecutados efectivamente. productos.
-Comprobar que los recursos suministrados respondan a las
necesidades de la organizacion. -Nuevos productos.
-Generar acciones preventivas, correctivas y de mejora acorde
A | con los resultados del proceso.




RECURSOS

MAQUINARIAY EQUIPO

MATERIALES INFRAESTRUCTURA

FINANCIERO

Computadora, impresora

Esfero, hojas, sello de la empresa

Area de Gerencia- Empresa 3Tres Milagros | Presupuesto establecido por la empresa

INDICADORES

RIESGOS

-Crecimiento en ventas (ventas afio/Ventas afio inmediatamente anterior) *100 -Incumplimiento de actividades de

-Crecimiento Utilidad Neta (Utilidad afio/Utilidad afio anterior) *100
-((costos + gastos operacionales) /ingresos operacionales) *100

la planificacion

-Incumplimiento de los objetivos estratégicos
-Falta de estrategias con el mercado.

2. APROBACIONES

Elaboro

Reviso

Aprobd

Lili Giovana Paez Rincon
Practicante

Francisco Eladio Restrepo
Asesor de Practica

Anderson
Representante Legal
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CcODIGO: GE-AD-PRC-2
) ks EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lili Paez
CARACTERIZACION DEL PROCESO DE ADMINISTRACION REVISADO POR:

MACROPROCESO: Gestidon Estratégica

RESPONSABLE: Direccién Administrativa y
Financiera

PARTICIPANTES:

Inicia con los lineamientos estratégicos para gestionar los
Gestionar dptimamente los recursos materiales, humanos y financieros, temas administrativos, financieros y contables, y finaliza con
con la finalidad de conseguir los objetivos que la empresa se ha los documentos gestionados de manera confiable y oportuna,
ALCANCE - o
OBJETIVO propuesto. para la toma de decisiones por los usuarios internos y
Realizar seguimiento en los procesos de las diferentes areas para externos de la informacion, ademas para dar cumplimiento a
optimizar recursos y garantizar el cumplimiento. los lineamientos legales y tributarios.
CONTROLES
CcODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CcODIGO REGISTROS DE CONTROL
D.INT01-GE-2.1 -check list 4.2,44515.36.1,7.1,8.1,8,2,8.5,8.7,9.1 D.EXT02-GE-2.5 Sistema Datecno
D.INTO1-GE-2.2 -formato cierre del mes -liderazgo y compromiso
D.INTO1-GE-2.3 -Formato Inventario -Acciones para abordar riesgos y
D.INTO1-GE-2.4 -Contratos oportunidades
-Recursos
-seguimiento andlisis y evaluacion
ENTRADAS o SALIDAS
0 ACTIVIDADES
Proveedor Entradas O Salidas Cliente
Todos los procesos | Requerimientos y/o necesidades -ldentificacion de necesidades
de la empresa -Planeacion de servicios de internet, aseo, mantenimiento de -Seleccion del | Todos los procesos
Planes de Mejoramiento y P | planta fisica. candidato
Gerencia desarrollo -Planeacion de pagos del mes Clientes
-Revisar calendario Tributario -Contratos legalmente
Requerimientos de Documentos Legales -Planificacion de reuniones semanales firmados.
departamento H | -Apoyo de seleccion de personal




contable, revisoria Contratos, Facturas, -Realizacion ~ del  presupuesto  proyectado para el | -pagos efectuados
fiscal y asesoria Conciliaciones Direccionamiento de los recursos semanales. -Base de datos
legal -Administrar y controlar recurso fisico (suministro de papeleria | proveedores.
Actas, informes o soportes de e insumos etc.).
Clientes reunion -Firmar los contratos y documentos para el buen | -Expedicion de
Entidades funcionamiento de la operacion certificados.
Financieras -Seleccion de proveedores
-Realizacion de cotizaciones -Elementos y servicios
Proveedores -Seguimiento a cumplimiento del presupuesto mensual adquiridos
-Verificar el check list del cierre administrativo mensual
-Establecer estrategias administrativas para captar recursos | -Presupuestos (ventas —
monetarios para el funcionamiento de la organizacion. costos y gastos)
-Retroalimentacion de los coordinadores de éarea para la
medicion de sus indicadores.
-Negociacion de los bancos.
RECURSOS
MAQUINARIA'Y EQUIPO MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO

Equipo de cdmputo, software,
internet

Instalaciones Fisicas — Empresa 3 Tres
Milagros.

Presupuesto establecido por la empresa

INDICADORES

RIESGOS

- Nivel de endeudamiento

- Cumplimiento en el presupuesto de ingresos
- Cumplimiento del presupuesto de Egresos

- Rentabilidad Neta

- Contratar personal inadecuado que no se ajuste al perfil del puesto.

Elaboro

Revisd Aprobd

Lili Giovana Paez Rincon

Francisco Eladio Restrepo

Anderson




Practicante

Asesor de Practica

Representante Legal
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EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

CODIGO: MS-FRQ-PRC-1
VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lili Péez

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE FRANQUICIA

REVISADO POR:

MACROPROCESO: Gestién Productiva

RESPONSABLE: Coordinador de Montajes y
adecuaciones

comercial

PARTICIPANTES: Gerente, Administrativo, logistico y

Entregar el establecimiento en el tiempo establecido con los parametros | ALCANCE | Inicia desde la conceptualizacion de la idea montaje, hasta la
OBJETIVO - . o e . :
adecuados que lo exige el cliente y la empresa. fabricacién y adecuacion fisica de lo requerido por el cliente.
CONTROLES
CODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CcODIGO REGISTROS DE CONTROL
D.INT01-G. A-1.3 | -Formato Control de Gastos 5.1.2,6.1,7.5.3,8.1,8.2,8.3,8.5,9.1.2 N/A
ENTRADAS o SALIDAS
) ACTIVIDADES
Proveedor Entradas O Salidas Cliente
Todos los procesos | -Necesidades de adecuacion y -ldentificar los elementos (estudio técnico) que conforman la | -Diagnostico estado de | -Proceso de
de la empresa mejora de infraestructura. infraestructura que se debe mantener para definir los parametros | infraestructura. Direccionamiento
de actualizacién de la totalidad o parcial de infraestructura | -Necesidades de | estratégico
Gerencia P | fisica. contratacion Proveedores
-Necesidades de mantenimiento -Programa actividades de mantenimiento y define los recursos
Proveedores del local necesarios. -Rutinas ejecutadas a | Todos los procesos
Programacién de viaje con todo lo necesario para la Adecuacion | satisfaccion.
Proceso de gestién -Realiza la contratacion del personal de la zona (Oficial de | -Informes de | Proceso de logistica
logistica'y construccion). mantenimiento y administrativo
administrativa -Ejecuta las actividades de mantenimiento de acuerdo con las | (proveedores)
rutinas establecidas (aseo, pintura, plomeria, electricidad y
H | pisos). Montaje de franquicia
Almacenes -Ejecuta la compra y produccién de muebles y enseres (vitrinas, | de acuerdo con
repisas) especificaciones
-Ejecuta actividades de apoyo logistico para la actividad de la
empresa
Controla, verifica e inspecciona la ejecucion de las actividades | Entrega  de  Local
de mantenimiento preventivo y correctivo. recibido a satisfaccion
A | Tomar acciones correctivas, preventivas y de mejora

Planes de mejoramiento

RECURSOS




MAQUINARIA'Y EQUIPO MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
-Computador.
-Vehiculo -Flujo de caja (adecuaciones)
-materiales de Adecuacion -personal capacitado. Instalaciones fisicas 3tres milagros Herramientas para la Ejecucion del Trabajo
Muebles y enseres -Teléfono
INDICADORES RIESGOS
- cumplimiento del plan de trabajo = Actividades ejecutadas/ Actividades -No contar con el personal competente.
Programadas *100 -Demoras en los anticipos
-Satisfaccion del cliente = satisfaccion del cliente actual/satisfaccion cliente
Anterior
Elaboro Revisd Aprobd

Lili Giovana Paez Rincon
Practicante

Francisco Eladio Restrepo
Asesor de Practica

Anderson
Representante Legal
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EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

CARACTERIZACION DEL PROCESO BODEGA

CcODIGO: MS-BDG-PRC-2
VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lili Paez
REVISADO POR;:

MACROPROCESO: Gestion productiva

RESPONSABLE: Coordinador de logistica

PARTICIPANTES: Coordinador Administrativo y
Financiero, Gerente General, y Director comercial

Gestionar, asegurar y mantener el stock Optimo para el normal

ALCANCE

Inicia con el inventario donde se realiza el arqueo y
verificacion de la informacion tanto digital como fisica y

OBJETIVO funcionamiento de las operaciones internas y externas de la organizacién Compra de la mercancia para garantizar el suministro de los
para la oportuna entrega de la mercancia. insumos y termina con el despacho o distribucién de la misma
para el cumplimiento de la entrega de la mercancia.
CONTROLES
CODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CcODIGO REGISTROS DE CONTROL
D.INT05-G.D.1.1 | -Ficha de marcacién de envio 6.1,7.1,7.3,7.5,7.5.3,8.5.3,8.4,8.7,9,9.1,10. D.INT02-G.D. 1.2 -Formato de pedidos de las tiendas
D.INT04-G.D.1.4 -Formato para Generar stock
ENTRADAS o SALIDAS
3 ACTIVIDADES
Proveedor Entradas O Salidas Cliente
- Identificar necesidades de consumo de cada producto en -Requerimientos  del | -puntos de venta
Proveedores - Sistema Datecno todas las tiendas. personal
- Definir los insumos necesarios para la ejecucion del proceso. - Proveedores
Puntos de - Formato de pedidos - Planificar la prestacion de servicio de transporte. -Resultado de
franquicia P | - Planificar logistica para gestionar y coordinar las compras indicadores. -Proceso de
- Suministro de bienes y servicios buscando la calidad de los productos. Evaluacion y
- Planear actividades de organizacion y mantenimiento de la mejoramiento
- Ordenes de compra bodega. continuo.
-Planear el stock correcto.
- Coordinar el proceso logistico buscando la calidad de los
Encargado del productos. -Informe de inventario
funcionamiento de - Coordinar las actividades correspondientes a la bodega. actualizado.
inventario/ almacén T Solicitar al &rea financiera los fondos y el pago de los anticipos

Proceso Gestion
area logistica

para el alistamiento de la mercancia.

- Hacer la recepcion y registro de la mercancia a bodega.

- Realizar el tratamiento de hallazgos o novedades al proveedor
para su debido proceso.

- Entrega de mercan
a clientes (remision).

cia




Procesos de
compras

Proceso de
Distribucion o
Despacho

Facturas cuentas
por cobrar

- Confirmacion de entrega de la mercancia a satisfaccion de
cliente (franquiciado).

- Realizar entrega de productos, cuando aplique.

- Suministrar el producto en las estanterias, debidamente
marcado (con nombres el inventario fisico vs PLU sistema).

- Ingresar factura para actualizar el inventario en el sistema.

- Generar pedido a las tiendas

- Realizar factura para cada punto de venta.

- Separar y verificar pedidos.

- Gestionar el respectivo empaque y embalaje de pedido.

- Consolidar las cajas para su respectivo despacho.

- Realizar él envi6

- montar al vehiculo

- Distribuir las bolsas y cajas a los puntos de venta (cliente final)
- Registrar la cuenta x cobrar para actualizar el inventario.

- Entregar al &rea financiera las facturas de proveedores
revisados para que coordinen el pago.

- Seguimiento sistematico a proveedores.

- Verificar el cumplimiento de los indicadores del proceso.

- Verificacidn requisicion v/s calidad.

- Verificacion de entrega de insumos a satisfaccion segun
requisitos de la orden de compra.

- Evaluacion de proveedores.

- Cruzar informacion del inventario en el sistema contra el
fisico.

- Generar recomendaciones, cambios y oportunidades de mejora
del proceso.
- Tomar acciones de mejoramiento (correctivas, preventivas y

- Actas de recibo y
entrega satisfaccion
registros en herramienta
de manejo de
inventario.

-Resultado de la gestién
del proceso
- Registro de Salidas No
conformes (servicios no
conformes)

de mejora) -Informacion
documentada
actualizada.
RECURSOS
MAQUINARIA'Y EQUIPO MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
- Equipo para transporte - Cajas de carton - Instalaciones 3tres milagros, bodega - Presupuesto de funcionamiento, inversion
- Equipo de computo - Estanteria puestos de trabajo
- Sistema Datecno - Mesas




- Carretillas

- Plastico stress

- Cinta adhesiva

- Formato de envio

INDICADORES

RIESGOS

- Entregas cumplidas a tiempo/ entregas totales
- Entregas efectivas/ entregas totales.

- Entregas completas/ entregas totales

- Remitidos con errores/ remitidos entregados

- Inadecuada verificacion en la recepcion del mismo.

- Inadecuada ubicacién de los productos.

- Que el asistente o auxiliar logistica no cuente con su inventario debidamente actualizada.
- Falta de insumos por escases del inventario.

Elaboro

Reviso

Aprobd

Lili Giovana Paez Rincon
Practicante

Francisco Eladio Restrepo Anderson Restrepo
Asesor de Practica Representante Legal
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PPROCESO DE LOGISTICA
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EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

cODIGO: MS-CM-PRC-4

VERSION: 0.1

ELABORADO POR: Lili Péez

CARACTERIZACION DEL PROCESO COMERCIAL

REVISADO POR:

MACROPROCESO: Gesti6n productivo

RESPONSABLE: Director Comercial

PARTICIPANTES: Direccién administrativa y financiera,
Direccién logistica, Asistente de mercadeo.

Identificar oportunidades de negocio en el mercado (venta de

Inicia con la identificacion de la oportunidad de negocio,

franquicias), presentando propuestas de servicios, buscando la | ALCANCE | luego con la retroalimentacion de puntos de ventay finaliza

OBJETIVO satisfaccion del mismo con el fin de ampliar la cobertura dentro del con el cierre de la presentacion del servicio (negocio).
mercado y generar sostenibilidad y productividad para la empresa.
CONTROLES
CcODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CcODIGO REGISTROS DE CONTROL
D.INT03-G.P.4.2 | Grafica franquiciado 5.2,7.2,8.2,8.2.3,8.2.4,8.3,8.4 D.INT01-G.P.4.1 - Formulario franquicias
D.INT04-G.P.4.2.1 | Base de datos D.INT02-G.P.4.3 - Cotizacién Formal
D.INT03-G.P.4.4 - Contratos
ENTRADAS o SALIDAS
0 ACTIVIDADES
Proveedor Entradas O Salidas Cliente
- Planeacion de estrategias comerciales para la venta. - Clientes
Proveedores - Oportunidades de Negocios - Localizar a los contactos claves o personal directamente para
internos/ externos P | facilitar las relaciones y poder crear confianza. - Clientes potenciales - Todos los procesos
- Planeacion de seguimiento a las oportunidades de negocio.
- Requisitos clientes - Planear Visitas a franquiciados (semanalmente) -Propuesta de oferta - Gestion comercial
Clientes - Ejecucion del plan de Mercadeo y de Mercadeo.
- Blsqueda de nuevos clientes - Venta de franquicia
Todos los procesos | - Contratos - Presentacion de portafolios al cliente (propuesta de franquicia) | - Contratos firmados y | - Puntos de venta
H|- Levantamiento de informacion y requisito del cliente. aprobados.
Gestion comercial y - Realizacion de presupuesto. - Presupuesto de venta | - Gerencial
mercadeo - Necesidades de mercado - Cierre de negociacion - Franquicias  para
- Entrega oficial del punto de venta. realizar actividades. - Franquiciados
Gerencia - Visitar a las franquicias. -Plan de visitas
- Base de datos alianzas v |- Verificar el estado de oferta presentado. Cronograma

- Seguimiento de la venta del negocio y estrategias de mercado.




- Necesidades y expectativas de

- Seguimiento de la posventa y retroalimentacion de los puntos

los clientes de venta.
AT Desarrollo de oportunidades de mejora.
- Toma de decisiones basados en hechos.
RECURSOS
MAQUINARIA'Y EQUIPO MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
-Computador - mesas N
- Infraestructura general de la organizacion
- Software - sillas : -~ 4 . . L .
; herramienta de oficina, Herramienta de Herramientas para la Ejecucion del Trabajo
- archivadores. . g,
i bodega, construccion y adecuacion.
INDICADORES RIESGOS
- Indicador de crecimiento de venta - contingencia de inventarios
- Indice de desarrollo nuevos clientes. - Interpretar las necesidades del cliente (Comunicacion con el cliente).
- Indice de desercidn de clientes
- Nivel de cumplimiento visitas
-% de alianzas nuevas
Elaboro Revisd Aprobd

Lili Giovana Paez Rincon
Practicante

Francisco Eladio Restrepo

Asesor de Practica

Anderson Restrepo
Representante Legal
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EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

CARACTERIZACION DEL PROCESO MERCADEO

CODIGO: MS-MD-PRC-3
VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lili Paez
REVISADO POR;:

MACROPROCESO: Gesti6n productivo

RESPONSABLE: Asistente de Mercadeo y ventas

PARTICIPANTES: Responsable de mercadeo y ventas,
Director comercial, gerente General, logistica

Implementar planes, lineamientos y estrategias de comunicacién y El proceso inicio con la formulacion de los planes de
mercadeo orientados a fortalecer la difusion veraz y oportuna sobre la comunicacion y mercadeo alineados a los objetivos
gestion de empresa, contribuyendo al posicionamiento de la ALCANCE estratégicos de la empresa, asi como la promocion y
OBJETIVO organizacion, generando el rendimiento de venta establecido por los comercializacion de productos y servicios de los puntos de
socios y garantizando la rentabilidad esperada. venta, terminando con la difusion de la informacion a los
grupos de interés y canalizacion de las necesidades de los
clientes a través de la negociacion efectiva de los productos.
CONTROLES
CcODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CODIGO REGISTROS DE CONTROL
D.INT03-G.P.3.2 | - Formato encuesta D.INT01-G.P.3.1 - Cuadro de ventas
D.INT04-G.P.3.3 | - correo puntos de venta D.INT02-G.P.3.4 - Formato de registro de capacitaciones
414.2342452,1.1721,722,1.2315381 D.INT03-G.P.3.5 - Formato de auditoria interna
D.INT05-G.P.3.6 - Formato de registro de capacitaciones
ENTRADAS o SALIDAS
o ACTIVIDADES _ _
Proveedor Entradas O Salidas Cliente
- Identificar los segmentos de mercado apropiado para la captacion
Direccionamiento Canales de  comunicacion de nuevos clientes (Telemercadeo, envio de correos electronicos). | - Encuesta Director comercial
estratégico definidos - Divulgar los servicios y productos por medio de comunicaciones
masivas y digitales. -Registros fotograficos
- Elaborar cronograma de visitas semanales a los puntos de venta
P | - Identificar las necesidades del franquiciado.

Gestion financiera

Recursos Financieros

por compafiia)

comerciales.

- Planear cumplimientos de los presupuestos de venta y recaudo
- Planeacion del presupuesto de venta (por producto, por zona, y

- Establecer un canal de comunicacién constante con las asesoras

-Solicitudes de | - Gestion financiera

recursos




Asistente de
mercadeo y ventas

Jefes de todas las
dependencias

Almacenamiento y

- Canales de comunicacion y
publicidad interna y externa.

- Solicitud apoyo a eventos

- Informacion del presupuesto
del evento

-Disponibilidad de productos

- Establecer criterios para evaluar la satisfaccion al cliente
- Establecer tiempos de atencién a los PQR

- Mantener actualizada la informacién a través de canales de
comunicacion interna y externa.

- Mostrar los productos (vitrinismo y marketing Digital) y planes
de mercado.

- Gestionar las ventas y recaudo

- Realizar impulsacién de la marca a través de eventos de
inauguracion

- Realizar auditorias internas de los puntos de venta.

- Brindar informacion técnica y especializada del negocio.

- Dar soporte a los puntos de venta sobre sistema Datecno por
alguna anomalidad (facturacion de venta).

- Atencion a los PQR de los clientes.

- Revisar ventas Diarias de todas las franquicias.

- Realizar seguimiento del comportamiento crediticio del cliente.
- Verificar la capacidad de cumplimiento antes de comprometerse
a proporcionar un producto.

-Informacién

publicitaria
actualizada en los
canales de

comunicacion.

- Proyecciones de
venta

- Acta de apoyo a
eventos.

- Informes auditorias

- Puntos de venta

despacho (informacion sobre inventarios) - Analizar seguimiento sobre la percepcion del cliente.
- Verificar el cumplimiento entre el plan de venta (ventas bajas) y - Almacenamiento
-Informe sobre el estado del recaudos. y despachos.
pedido - Informacién sobre
- llegar a cabo acuerdos de pago con clientes moroso disponibilidad de
producto terminado.
Compras - Productos y servicios - Compras.
- Tomar acciones preventivas, correctivas y de mejora frente alos | -  Pedido  (control
resultados de mejora en los puntos de venta. interno)
-Requisiciones de
producto y servicio
RECURSOS
MAQUINARIA 'Y EQUIPO MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO
-Computador - mesas
- Software - sillas Infraestructura general de la organizacién
- Red de comunicacion (Internet, | - archivadores herramienta de oficina, Herramienta de Herramientas para la Ejecucion del Trabajo
teléfono) - Escritorio bodega, construccién y adecuacion.
- Tablet




INDICADORES

RIESGOS

- Encuesta de satisfaccion= No de clientes satisfechos/ Total de clientes
encuestados.
- Quejas y sugerencias= NUmeros de quejas presentadas.

- contingencia de inventarios

- Interpretar las necesidades del cliente (Comunicacion con el cliente).

Elaboré Reviso

Aprobd

Lili Giovana Paez Rincon
Practicante

Francisco Eladio Restrepo
Asesor de Practica

Anderson Restrepo
Representante Legal
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EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION DEL TALENTO HUMANO

CODIGO: AP-TH-PRC-1
VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lili Paez
REVISADO POR;:

MACROPROCESO: Gestion Apoyo

RESPONSABLE: Director Talento Humano

PARTICIPANTES: Recursos Humanos, Coordinadores de
areas, gerente general

Contratar el personal idoneo para todos los procesos de la compafiia.
Capacitar el personal promover el talento humano. Velar por el clima

ALCANCE

Inicia con la gestion para la vinculacion de las personas
calificadas dependiendo la necesidad de las areas de la

OBJETIVO organizacional. organizacion y termina con las actuaciones administrativas
necesarias o requeridas para el retiro o desvinculacion del
personal, aplicando acciones de mejorar el Proceso.

CONTROLES
CODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CcODIGO REGISTROS DE CONTROL
D.INTOL - Formato letrero reclutamiento. 4.4,6.1,7.1.2,7.1.4,7.1.6,7.2,7.3,9. D.INTO1. G.A.1.2 - Registro de Hojas de vida
G.A13.1 - Evaluacion de desempefio D.INTO1. G.A.1.3 - Registro de puntaje de pruebas y entrevistas
D.INTO01. G.A.1.6 D.INTO01. G.A15 - Registro de documentos de ingreso
ENTRADAS o oLl
) ACTIVIDADES
Proveedor Entradas 5 Salidas Cliente

- jefes de area - Asegurar la disponibilidad de recursos para la ejecucién del
Paginas web. -Necesidad de personal por parte proceso.

de los procesos. p |- Planificar actividades de bienestar. - Personal contratado,
-Entidades caza - Identificar necesidades de capacitacion competente, capacitado
talentos. -Necesidad de capacitar el - Revaluar una red de entidades que tenga personal para | y motivado.

personal vincular.
-Centros de - Realizar entrevistas y visitas domiciliarias. - Mejoramiento en el | - Todos los procesos
Empleo. - Necesidad de mejorar las - Realizar al personal elegido examen médico de ingreso y | desempefio del personal | de la organizacion

competencias del personal. salida.
-Instituciones T Ejecutar el plan de capacitacion.
Educativas. - Reubicacion de trabajo - Promover el personal lider y sobresaliente. -Promocion del

-Velar por la cultura organizacional. personal a  nuevos

-Entidades Médicas | - Asesoria profesional. - Fortalecer los valores corporativos. cargos.

- Promover un buen clima organizacional.




- Motivar y realizar campafias de bienestar.
- Verificar necesidades de los procesos

V | - Verificar informacion de las hojas de vida.
- Verificar antecedentes

A | - Implementar acciones de mejora

RECURSOS

MAQUINARIA'Y EQUIPO MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO

Computo, software, red interna, -papeleria, carpetas, escritorio, sillas,
aplicaciones, internet, sistemas de | remisiones, esferos, etc..

; e Instalaciones de la empresa 3 Tres milagros | Herramientas para la Ejecucion del Trabajo
informacion, impresora.

INDICADORES RIESGOS

- falsedad en titulos académicos

- Error en la liquidacion de pagos.

- Mala ejecucidn en el cumplimiento de las funciones por falta de entrenamiento en el puesto
de trabajo.

- Informacion incompleta en las historias laborales.

- Enfermedades o accidentes laborales

Cumplimiento, efectividad, eficiencia de la capacitacion, cobertura.

Elaboro Revisé Aprobé

Lili Giovana Paez Rincon Francisco Eladio Restrepo Anderson Restrepo
Practicante Asesor de Practica Representante Legal







RECIUTAMIENTO ¥ DIRECCION DE PERSOMAL

Jefe o encargados de anea

Imicicy

Salicitud de

personal

Aprobados con
antecedentes

Realiza segunda
entrevata

no

Responsable de RHH

se solcitan para
Vierifica Solicitud entrevista

solicitud
aprobada

Entre 1y 4 Rewisian de Cv e la =, [ty
szman:ss e’ recepcionada o R candidatos

Gerente General

Revisa el geski _p@

Elflas aghobacos

Candidatos

Firy

Firman comtrato

[ Regularizar OV




m TRES
d+ e/ MIAGROS

EMPRESA 3 TRES MILAGROS PERFUMERIA

CcODIGO: AP-JR-PRC-2
VERSION: 0.1
ELABORADO POR: Lili Paez

CARACTERIZACION DEL PROCESO GESTION LEGAL

REVISADO POR:

MACROPROCESO: Gestion Apoyo

RESPONSABLE: Asesor juridico

PARTICIPANTES: Recursos Humanos, Coordinadores de
areas, gerente general

Brindar apoyo a la Direccion y los demas procesos de la empresa en la

Comprende las actividades de defensa, extrajudicial, de

OBJETIVO preparacion, revision de documentos de caracter legal ajustado a las ALCANCE respuesta que sean pertinentes a favor de la empresa
normas vigentes.
CONTROLES
CcODIGO DOCUMENTOS DE APOYO REQUISITOS DE LA NORMA CODIGO REGISTROS DE CONTROL
N/A N/A
ENTRADAS o SALIDAS
3 ACTIVIDADES _ _
Proveedor Entradas O Salidas Cliente
P | - Planeacion de actividades del proceso. -Manual de
- Direccion - Direccionamiento estrategico - Respuesta a peticiones Contratacion
- Revisién de actos administrativos - Oficio de respuesta. - Todos los procesos
-Todos los procesos | - Necesidades de los procesos H | - Gestién de la contratacion - Actos administrativos
L N . - Apoyo a otros procesos en conceptos juridicos. (concepto
-Direccidn - Informacion requerida para juridico) - Contratos
Admir}istrativa y | responder la solicitud. V | - Autoevaluacién del proceso —Respues'ta a | -Contratistas/
financiera observaciones. proveedores

- Acciones de mejoramiento.

- Evaluacion técnica,
juridica y financiera de
propuestas.

- polizas aprobadas.

- Organismos de
control del Estado.
- Direccion.

- Todos los
procesos.




RECURSOS

MAQUINARIA'Y EQUIPO MATERIALES INFRAESTRUCTURA FINANCIERO

- computador - contratos N/A Herramientas para la Ejecucion del Trabajo

INDICADORES RIESGOS

- Error en conceptos por interpretacion inadecuada de normas.
- Oportunidad en la respuesta a las solicitudes
- Eficiencia en la respuesta




Anexo 3: Entrevista

ANEXO

Empresa 3 Tres Milagros perfumeria



Entrevista para los procedimientos actuales
M TRES de la Empresa 3 Tres Milagros perfumeria

J+ o MIAGROS

Fecha aplicacién: Numero de Entrevista:

Con el propdsito de realizar un estudio de los procedimientos de 3 Tres Milagros
Perfumeria,

Le solicito que brinde unos minutos de su tiempo para contestar las siguientes
preguntas.

Datos personales:

Nombre:

Cargo:

Nombre del proceso

1. Explique brevemente la descripcion del procedimiento que usted realiza.

2. ¢, Cudl es el principal objetivo del procedimiento?




3. ¢ Quiénes son los responsables que intervienen en el procedimiento?

4. ¢ Cuales son las areas o puestos que se ven involucrados en el

¢, Procedimiento?

5. ¢ Cudles son las politicas del procedimiento?

Responsable Actividad




6. Mencione los pasos de las actividades en forma secuencial del

Procedimiento.

7. Mencione los documentos y formularios que se utilizan para llevar el

Procedimiento.

8. Mencione alguna recomendacion o comentario sobre el procedimiento.

9. ¢, Con qué frecuencia realiza usted dichas actividades?

Diariamente Semanalmente Cuando se requiera

Quincenalmente Mensualmente veces al dia




10. ¢ Cuenta la empresa con un sistema de informacion para llevar a cabo

el procedimiento? Mencione el nombre del sistema.

Observaciones

Muchas gracias por su colaboracion
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