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Contexto de la organizacion

La FLA cuenta con una trayectoria de 100 afios elaborando licores colombianos, esta
experiencia convierte a la Fabrica en el nimero uno del pais ademas de contar con una gran
proyeccion internacional.

La FLA, como es reconocida localmente, es una entidad publica, que esta regida por la
Gobernacion de Antioquia, al ser una gran empresa, aporta importantes recursos para la salud,
educacion y cultura de los colombianos.

Nace el 1 de enero de 1920 afio en el cual se constituyd, con su primera planta, que se
construye en el sector de La América, en Medellin y adoptan inicialmente el nombre de “Zacatin”.
En el afio 1934 la planta adquiri6 su primera maquina destiladora con una capacidad para producir
2.000 botellas diarias. En 1936 adquiri6 una tecnologia mas moderna con capacidad para producir
6.000. El 1 de febrero de 1968 se empieza la construccion de la Fabrica de Licores de Antioquia
que hasta hoy se conoce.

El 13 de abril de 1970 se inaugura la nueva planta con una extension de 23.000m2 de area
construida. La inversion total aproximada fue de 65 millones de pesos.

Durante la década de 1996 la FLA modernizé su proceso productivo gracias a la compra de
nuevos equipos, para las lineas de envase de vidrio y tetrabrick, la construccién de nuevas bodegas
de afiejamiento, y la construccion de los 3 tanques de mieles, que se han convertido en iconos de
la FLA.

En octubre de 2008, Ron Medellin Extra Afiejo 8 afios y Gran Reserva 12 Afios, obtuvieron
grandes distinciones en la segunda edicion del Concours Mondial de Bruxelles, realizado en la
ciudad de Valparaiso-Chile. El Ron 8 Afios recibio la “Medalla de Oro”, Mientras que el Ron 12

Afios obtuvo la “Gran Medalla de Oro”. En el 2001, Superbrands Colombia destaco la trayectoria
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de la marca Aguardiente Antioquefio, que ha representado por décadas la cultura, el espiritu y la
idiosincrasia del pais.

En el afio 2009, Aguardiente Antioquefio fue galardonado con la medalla de oro en la cuarta
version del International Rum Festival de Estados Unidos, en 2010 la fabrica lanzé nuevos
productos al mercado: Aguardiente Real 1943, Vodka Montesskaya en presentacion de 375 ml, los
saborizados Apple, Citrus y Strawberry de Vodka Montesskaya; la crema de Ron Medellin 8 Afios
y la garrafa de Aguardiente sin Azlcar.

En al afio 2011 se inaugurd el Centro de Rones de la FLA, uno de los méas modernos del
mundo, con capacidad de albergar 200 mil toneles.

Actualmente la organizacién se encuentra en un proceso de transicion, ya que es una entidad
publica, pero pretende ser transformada a una empresa publica que tenga caracteristicas privadas,

lo que les permitiria tomar decisiones mas eficientes.
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Su domicilio principal es en el Municipio de Itagli, carrera 50 12 sur 149. Fue fundada en
1920, en el afio 2007, cumplimos 92 afios de vida legal. Posee una planta fisica con una extension
de 106.000 M2. De los cuales estan construidos 38.000 M2, tiene seis columnas de destilacion de
25 metros de altura. Adicionalmente cuenta con 4 bodegas, 2 destinadas a Afiejamiento de Ron con
un &rea construida de 10.000 M2, 490 M2 para material publicitario y 426 M2 para reciclaje, en
construccion.

La organizacion se encuentra en el sector de las bebidas alcohdlicas, en el cual desempefia
un papel principal a nivel nacional, ya que es una de las principales empresas en el sector.

Su objeto social es la produccion de licores, alcoholes y sus derivados, los cuales son
comercializados por intermedio de distribuidores en el mercado local, exportacion nacional y

exportacion internacional.

Objeto Social

La Caja de Compensacion Familiar de Antioquia “trabaja para que los trabajadores Su
objeto social es la produccion de licores, alcoholes y sus derivados, los cuales son comercializados
por intermedio de distribuidores en el mercado local, exportacién nacional y exportacion

internacional.

Estructura Organizacional
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Imagen 3 fuente pagina web FLA

Valores corporativos
Lealtad: Respeto por los compromisos establecidos
Coherencia: Es la constancia y unidad l6gica entre lo que se piensa, dice y hace.

Disciplina: EI hacer como debe ser

Productos y servicios.

\

NUESTROS

PRODUCTOS

Imagen 4 fuente Pagina web FLA.

-Aguardiente Antioquefio Tradicional.
-Aguardiente Antioquefio sin azlcar.
-Aguardiente Antioquefio 24°.
-Aguardiente Real 1493.

-Ron Medellin 29°.

-Ron Medellin Afiejo 3 afios.
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-Ron Medellin Premium 8 afios.
-Ron Medellin Premium 12 afios.
-Ron Medellin Premium 30 afios.
-Ron Maestro Gabo.

-Vodka Montesskaya.

-Vodka Montesskaya Saborizados.
-Crema de Ron Medellin.

-Crema Menta Colombia.

-Crema de Café Colombia.

-Ginebra Ginig.

Andlisis PESTAL
Politico y legal

El contexto politico es un aspecto muy importante dado que la FLA es una empresa que
depende directamente del gobierno nacional, en especial de la Gobernacién de Antioquia, naci6
desde el estado y se rige por las normas y legislaciones de este organismo, en la actualidad la FLA
estd renovdndose para tener mas independencia, en este momento estd realizando una
reestructuracion para conseguir un sistema mas descentralizado desde la Gobernacidn, desde el afio
2021 se viene dando esta transformacion para convertirse en la FLA EICE, empresa industrial y
comercial del estado, de esta manera la FLA planea tener mas independencia referente a las
decisiones empresariales, para poder constituir una organizacion que tome decisiones con
propiedad y apartadas directamente de los intereses de la gobernacion, para expandir la empresa,
generar mas capital y crecimiento desde la planeacion estratégica propia en los negocios nacionales
e internacionales. Hasta el momento no existen en Colombia muchas barreras para el consumo de

los productos de la compafiia, las Unicas restricciones que existen son las que han sido muy famosas
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en la mayoria del mundo en respecto a la venta de licores, la prohibicion de venta y consumo por
parte de personas menores de edad y consumo en parques, centros educativos y deportivos, donde
existen normas de control para este tipo de productos.

Econémico

Dada su naturalidad, el comportamiento de las afiliaciones en las cajas de En el aspecto
econémico se puede resaltar que la FLA es la empresa mas grande en el sector de las bebidas
alcohdlicas en Colombia, cuenta con un monopolio en la distribucion de su producto estrella, el
aguardiente antioquefio ha sido por muchos afios una historia de tradicién que adn continda, los
ingresos operacionales del afio 2021 fueron 466.533 millones de pesos, esta empresa lidera el sector
de las bebidas alcohdlicas en Colombia, lo que demuestra el gran poder que tiene la empresa en
este sector, también es importante reconocer que la empresa no solo tiene productos dentro del
panorama Colombiano, si no que también es una empresa certificada por la BASC, por lo que
cuenta con negocios también de exportacién y tiene una gran credibilidad a nivel internacional. La
compafiia fue resiliente en la pandemia del covid-19, cambiando su produccién de licores porque
estos bajaron drasticamente su demanda, pero con su capacidad lograron adaptarse para producir
productos que ayudaran a mitigar la pandemia, como alcoholes antisépticos, pues fueron productos
importantes para la situacion problematica. El afio 2021 ha sido el mejor afio en ventas para la
compafiia, se plantea que este aspecto se debe a temas de reactivacion de la pandemia que tanto
afecto la vida y rutina de las personas.

“Al cierre del primer semestre de 2022, la Fabrica de Licores de Antioquia FLA-EICE logro
los mejores resultados de mitad de afio de los Gltimos diez afios, inform6 su gerente general, Javier

Ignacio Hurtado.
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Es asi como la Féabrica logrd unas ventas de 16 millones 274 mil 871 unidades de sus
productos, cifra que no se alcanzaba en los dltimos 10 afios y que supera en un 212% las ventas de
2019, dltimo afio previo al Covid -19. Asi mismo, las ventas son superiores en méas de 5,5 millones
de unidades a las del primer semestre de 2021, cuando la Fabrica comenzaba la transformacién en

una Empresa Industrial y Comercial del Estado, de acuerdo con las siguientes cifras:”

Primer semestre wnasoco

15.897.054

11.937.308

5.223.875
4.493.863

3.619.919

Imagen 5 fuente: (Fabrica de licores de Antioquia 2022)

La situacion actual de desglobalizacion mundial ha venido con repercusiones econémicas
en materia de inflacion, de dificultad para las transacciones, Colombia cerré el afio 2022 con una
inflacion de 13.1% lo que indica una de las inflaciones més altas en 23 afios, situacion que ha
encarecido muchos productos y materias que la empresa usa cominmente.

Social

Socialmente la empresa es muy importante, debido a que esta es una gran fuente de ingresos
para la Gobernacion de Antioquia, ingresos que a su vez son importantes impulsos para la

financiacion en obras de inversion social, de bienestar para las comunidades y para el
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departamento, situacion que remarca la gran importancia que tiene la compafia dentro del
departamento. Ademas de el punto mencionado anteriormente, que ya serviria de por si para
demostrar su importancia, también hay un factor social importante y es el de la cultura que se ha
resguardado en los productos de la compaiiia, ya que el Aguardiente Antioquefio se ha convertido
en un simbolo de la sociedad Antioquefia, por lo que en este apartado tiene un aspecto
especialmente importante, para el reconocimiento y tradicion de las poblaciones.

Tecnoldgico

En el apartado tecnolégico la planta cuenta con maquinarias de destilacién, de empaque
que son parte de su esquema de produccion, cuentan con una planta de produccion muy novedosa,
con multiples capacidades, la empresa cuenta con la mayor cantidad de toneles de roble de todo
Suramérica, situacion que evidencia la gran capacidad y liderazgo que conserva la empresa en estos
aspectos. Podemos resaltar la labor de la compafiia por mejorar con estrategias tecnoldgicas sus
fines, como por ejemplo desde 2019 se viene implementando una tecnologia llamada “Sello con
tecnologia lenticular 3D” con el cual se protege al consumidor de ser engafiado con productos que
no provengan de la FLA.

Aungue no se tiene mucha informacién atn sobre nuevos procesos de expansion, dentro de
la organizacién existe informacién referente a expandir su portafolio de productos, en temas
relacionados con alimentos y un tema que actualmente est4 en el panorama de discusiones del
gobierno Colombiano, y esto es en cuanto a la legalizacion de cannabis, con la gran capacidad que
tiene la compafiia estaria al alcance el pensamiento de que proximamente existirdn nuevos
productos desarrollados con tecnologia de punta para lograr incursionar de manera satisfactoria en

estos mercados, aun no existe mucha informacion sobre el tema, pero ya se habla desde las
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estrategias de planeacion y de portafolio de productos, las nuevas rutas que la fabrica tiene en
mente para los préximos afios.

Ambiental

La FLA se encuentra certificada por medio de las normas 1SO 14001 versién 2015 desde el
afio 2017, la cual regula e implementa un Sistema de Gestién Ambiental (SGA). La alta direccion
de la FLA se encuentra comprometida con la conservacion del medio ambiente y la mejora continua
del sistema de gestion ambiental, mejorando su desempefio a través de la optimizacion de los
recursos y procesos, que se basan en prevencidn, mitigar y controlar los aspectos e impactos
ambientales derivados de la operacidn, en virtud de cumplir la normatividad ambiental vigente.
Los objetivos de esta politica ambiental son:

-Desarrollar estrategias que permitan un ahorro en el consumo de energia.

-Implementar estrategias que permitan un uso eficiente y racional del agua.

-Reducir la entrega de residuos sélidos al relleno sanitario, mediante la comercializacion y
reciclaje de los residuos industriales.

Legal

La Féabrica de Licores de Antioquia tiene una serie de normativas vigentes tal como se
observa cuenta con acreditaciones en normas ambientales, de calidad, de comercio internacional
que le dan prestigio y denotan una idea de compromiso con la mejora continua y cumplimiento de
las normativas vigentes. La ley 1816 de 2016 habla sobre los monopolios, y esta es una de las leyes
mas importantes para la compafiia puesto que como se nombré anteriormente, el monopolio de ser
los Unicos productores de licores destilados ha sido un punto importante para posicionar a la

empresa que conocemos actualmente, y esta norma es un blindaje para asegurar que la empresa
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conserve su posicion y pueda continuar recaudando importantes ingresos a la Gobernacion con el

fin de financiar proyectos de diferentes indoles.

Problematica y problema

Las empresas que no implementan correctamente los sistemas de calidad y en especial las
acciones de mejora, tienden a volverse empresas ineficaces, empresas que se estancan en su
crecimiento, debido a que no tienen un control de sus procesos, si la empresa no empieza a
implementar acciones que conlleven a una cultura organizacional enfocada en la calidad, en el
cumplimiento eficiente de las acciones levantadas hara que la cultura de control y de calidad se vea
afectadas directamente, dado que las personas pueden convertir esta importante labor en un trabajo
tedioso para todos los colaboradores, si esto sucede y empiezan a considerar como acciones de
cumplimiento netamente, esto tendra consecuencias negativas en la organizacion en multiples
aspectos; la motivacion, la productividad, los procesos, el crecimiento, la cultura, todo se vera
permeado por esta problematica. Estos problemas también se pueden ver reflejados en reprocesos
dentro de la empresa, situacion que debe ser evitada dado que crea en las empresas procesos
robustos que redundan en mdltiples aspectos, y esto ocasiona también afectaciones a la
productividad y muchas veces también implican un costo por parte de la empresa, al realizar un
proceso varias veces, mientras que en empresas que se reconocen y estan adaptadas para el cambio,
estos mismos pueden ser simplificados o en ocasiones incluso pueden ser eliminados ya que hay

otra forma de realizarlos y llegar a los mismos resultados.
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Otro problema que se evidencia en la implementacion de los sistemas de calidad es la poca
comunicacion entre dependencias, no tener claros sistemas de comunicacion que sean efectivos
para que las partes puedan enlazarse correctamente, puede ocasionar que las dependencias no
cuenten con soporte constantemente para solucionar problemas y este es un aspecto importante
para el correcto funcionamiento de los sistemas de calidad dentro de las organizaciones.

Posteriormente el incorrecto desarrollo de los sistemas de calidad conllevan a problemas
economicos de la empresa, dado que sin las acreditaciones correspondientes, la empresa puede caer
en sus ventas, dado que ya no pueden celebrar contratos con muchas compafiias que requieren para
sus compras y transacciones obligatoriamente contar con empresas que estén acreditadas en
sistemas de calidad, puesto que son un soporte de un buen funcionamiento, de productos con

estandares altos de calidad, seguridad y de responsabilidad.

Y estos problemas enunciados anteriormente no son ajenos a la realidad de la FLA, puesto
que, en cierto punto y en determinados momentos de su historia, cada uno de estos problemas han
intervenido dentro de la organizacion. La falta de productividad y cumplimiento a nivel
administrativo con los aspectos referentes a la mejora continua genera retrasos, reprocesos y
falencias dentro de la estructura organizacional.

A continuacidn, se muestra un ejemplo de algunas acciones de mejora que se encuentran
vencidas en la plataforma Isolucion que se usa para manejar los sistemas de gestion dentro de la

organizacion, estas acciones evidencian la problemética que se quiere tratar dentro del estudio.

Responsable Isolucion Dias extemporaneos Avance

6 -246 0%
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7 -246 0%
20 -62 0%
----- 29 -246 0%
----- 58 -246 0%
_____ 69 -62 0%
_____ 72 -62 0%

Tabla 1.0

Antecedentes

Con base a la consulta bibliogréfica fue posible encontrar algunos casos de éxito del exitoso
y correcto uso de las herramientas de gestion de la calidad:

Pinturas Bler es el caso de una empresa Colombiana, que adoptando las nuevas tecnologias
para automatizar la gestion de calidad ha conseguido facilitar sus procesos de mejoramiento y de
los procesos de calidad de la compafiia, en su pagina web se encuentra informacion referente a su
sistema de gestion de calidad junto con sus respectivas politicas: “PINTURAS BLER DE
COLOMBIA, esta constituida por un equipo de trabajo, dedicado a fabricar y comercializar
pinturas y recubrimientos arquitectonicos e industriales de calidad, brindando soluciones integrales
que buscan satisfacer las necesidades y expectativas del mercado en forma rentable, sostenible y
comprometida con el contexto de la organizacion.

Para alcanzar las metas propuestas, PINTURAS BLER DE COLOMBIA se fundamenta en

Sistema de Gestion de Calidad, orientado a dar cumplimiento a la promesa de valor.
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El compromiso de los colaboradores es asegurar la integridad del Sistema de Gestion de la

Calidad a través de la definicion de roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion para

lograr el cumplimiento de los objetivos de calidad.”

De esta manera han conseguido llevar a la organizacién al cumplimiento de sus metas, sus

objetivos de calidad son: Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes, generando

valor agregado como ventaja competitiva.

1.

Generar cultura de calidad que aporte al desarrollo de la compafiia y sus procesos.
Trabajar por una cultura corporativa que sea agente favorecedor de la mejora continua.
Promover ambientes de trabajo positivos encaminados a la fidelizacion de los
trabajadores, brindando formacion, desarrollo y participacion.

Trabajar en pro de la satisfaccion interna, con procesos dinamicos, flexibles y
estandarizados, incluyendo practicas de manufactura eficientes y con un uso racional
de los recursos.

Fortalecer relaciones con proveedores, asegurando beneficios tecnolégicos, técnicos y
financieros, creando vinculos basados en la confianza, la ética, la lealtad y el respeto.
Asegurar el cumplimiento de los compromisos legales, reglamentarios y propios de la

compafiia.”

Otro ejemplo del éxito de estas herramientas se observa en la pagina Isotools, una empresa

de plataformas tecnoldgicas para la gestion se trata del caso de Moto MArt, una organizacion

colombiana dedicada a la comercializacion y distribucion de maquinaria agricola, certificada en

calidad bajo la norma 1SO 9001. La organizacion con motivo de expansion se vio sumergida en

algunos problemas que afectaron el desarrollo de la gestion; el crecimiento del personal, retardos



Disefio de estrategias en el proceso de mejoramiento continuo en la Fabrica de Licores de Antioquia. 22

en los reportes de indicadores, inadecuada gestion documental, comunicacion poco fluida y tardia
en la entrega de resultados e informes fueron los principales problemas que afectaron la compafiia.

Debido a estos problemas recurrieron a la automatizacion del sistema de gestion de calidad
Isotools, el cual permitioé resolver sus problemas, consiguiendo éxito en el sistema y logrando una
méxima eficiencia.

1. Las mejoras puntuales que manifiesta la empresa son:

2. Optimizacion en la gestion del personal.

3. Generacion automatica de informes.

4. Facil vinculacién de los indicadores, documentos y planes de mejora.

5. Accesibilidad al sistema de Gestion de la Calidad.

6. Un mejor seguimiento a los proveedores.

7. Resolucién en problemas de gestién de no conformidades.

8. Documentacion actualizada.

Informacion extraida de la péagina: Isotools

En el articulo “el rol de la mejora continua en gestion de calidad y su actuacién” de David
Antony y Lorraine Fleet, se habla de varios aspectos importantes que vale la pena resaltar dentro
del estudio referente a la mejora continua.

“Lamejora continua se ha convertido en una poderosa herramienta para gestionar la calidad
y el rendimiento, y ahora es un componente central de muchos sistemas de gestion de la calidad".

También dentro del articulo se encuentra informacion con similitudes al contexto de la
FLA, dado que también existen formas de resistencia y obstaculos para desarrollar la mejora

continua, esta percepcion parece ser general en algunas organizaciones, por lo que encontramos
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aspectos que también seran de vital importancia para el andlisis del entorno del problema y la
percepcion referente a los sistemas de calidad:

A pesar de que la mejora continua es una condicidn necesaria y beneficiosa para las
organizaciones, muchas veces, se crea una lucha interna para implementar esta correctamente,
existen desafios de resistencia al cambio, que es una condicion del ser humano, dado que los
cambios son dificiles cuando nos encontramos en un estado de comodidad, ademas de esto puede
existir poco apoyo de los lideres.

La disposicion de la alta gerencia es fundamental para la implementacién y soporte de los
sistemas de calidad y de mejoramiento continuo, por lo que, si una empresa pretende tener
excelencia en estos sistemas, debe contar con una alta gerencia comprometida, con buena
comunicacion con sus dependencias y con motivacion de generar cultura organizacional.

Existen varias organizaciones que son reconocidas a nivel general por su excelencia en la
gestion de calidad, cada una con sus propias metodologias, situacion que se analizara adelante, por
el momento se anunciaran las empresas que llevan indices de excelencia en materia, que podremos
luego analizar con la metodologia de benchmarking para aclarar y nombrar los métodos que se
pueden utilizar dentro de la FLA, organizaciones como Toyota, General Electric, Samsung, Apple
son ejemplos de megamarcas que utilizan métodos de mejora continua dentro de sus procesos,
entre estos procesos podemos encontrar las técnicas: just in time, jidoka, six sigma, uso de datos y

andlisis estadisticos y total quality management(TQM).

Desde el afio 2017 la organizacion se encuentra certificada en la norma 1SO 9001 para los
sistemas de gestion, se evidencia poco recorrido en la organizacion desde la instauracion de estos

sistemas, y esto hace que la organizacion tenga problemas al incorporar acciones importantes y
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prevalentes en las normas, la mejora continua y del sostenimiento de estos sistemas de gestion, por
multiples factores la empresa cuenta con un rezago frente a la utilizacién de los softwares que
avalan, dan claridad y seguimiento a los procesos de mejora y de gestion de la calidad.

Otros aspectos que hacen que la organizacion encuentre insuficiencias en los sistemas de
calidad es en cuanto al tema politico que atraviesa la empresa en el momento, ya que antes era
propiedad del estado y se manejaba directamente desde la gobernacion, en multiples aspectos se
demuestra que las organizaciones gerenciadas por entidades publicas manejan un alto grado de
burocracia. Martinez Santiago (2015, 142) “Precisamente, la burocracia es el instrumento de
dominacion para Weber” . Se basé en el crecimiento del estado para corroborar su teoria, en la
cual se conservaban normas o reglas que se debian cumplir, ya que estaban acordadas desde un
principio comun. Esta forma de organizacion funciona para las instituciones publicas, pero las hace
robustas, y lentas ante grandes cambios, y es por esto que encontramos inconvenientes en la
actualidad con esta forma de organizacion, la FLA al ser un ente estatal conservaba altos grados de
burocracia y lentitud en tomas de decisiones importantes, por lo que en los Gltimos 3 afios se
encuentra en un periodo de transicion hacia un funcionamiento mas privado, esto quiere decir: una
empresa publica pero con una organizacion que no dependa directamente de la gobernacion para
la toma de decisiones, situacion que le concede a la fabrica mas eficiencia, mas competitividad,

mas innovacion.
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Justificacion

Los procesos de mejora continua son un elemento clave en los sistemas de calidad. A lo
largo de la historia, ha habido varias metodologias y enfoques que se han desarrollado para mejorar
la calidad de los productos y servicios.

Es importante llevar una gestion de calidad en procesos administrativos pues la calidad de
los procesos administrativos puede tener un impacto significativo en la eficacia y eficiencia de una
organizacion.

Esta gestion de calidad puede aumentar la eficiencia de procesos administrativos bien
disefiados, gestionados y actualizados para aumentar la eficiencia en la organizacion, evitar los
reprocesos y aumentar la productividad de los sistemas.

Otras aristas importantes que confluyen en esta gestion de calidad serian la reduccién de
errores, cumplimiento de normativas y regulaciones, y la mejora en la toma de decisiones, aspectos
que contribuyen al éxito y desarrollo de una compafiia. La gestion de la calidad entra en todos los
aspectos de la organizacion, y tiene que ver directamente con uno de los recursos mas importantes
de la organizacidn, los recursos humanos.

El desempefio laboral es un pilar fundamental para cualquier organizacion, puesto que los
recursos humanos son la clave del progreso de las compafiias, por lo que cada vez mas las empresas
intentan mantener un alto indice de motivacién en los colaboradores, Gorbaneff Y, Torres S,
Cardona JF (2009) “Taylor hablé de los incentivos como aquel ofrecimiento de una remuneracion
mayor a la que existe en la industria”. Con el fin de que puedan mejorar sus rendimientos al
méaximo posible. Uno de los primeros autores en hablar sobre el incentivo fue Barnard Chester
(1964) quien lo redefinié como "Elemento fundamental de la organizacion es la voluntad de las

personas para aportar su esfuerzo individual al sistema de cooperacion”. Los incentivos nacen con
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el objetivo de mejorar la productividad de la empresa, y este va en paralelo con los sistemas de
gestion, ya que la motivacion en los equipos de trabajo y el personal tienen una incidencia directa
en el manejo de procesos, tareas y responsabilidades con los cuales la empresa puede avanzar y
desarrollar su razén. Manejar todo esto de una manera eficiente, con el correcto uso de los recursos
totales de la organizacion es lo que se pretende en toda compafiia, con los sistemas de gestion las
empresas alrededor del mundo han logrado estandarizar sus procesos, por lo que es de vital
importancia llevar estos sistemas de gestion a un buen punto de reconocimiento dentro de las
organizaciones, dado que es un aspecto primordial para el constante crecimiento y mejora de las
empresas.

Dentro de la FLA pueden mejorar los procesos de gestion de calidad para rendir cuentas a
diferentes entidades que realizan el control de todos estos sistemas y son las encargadas de las
certificaciones, no solo por el tema de estas, sino también porque se deben perfeccionar todos los
procesos constantemente para conseguir una organizacion que comprenda, desarrolle, evolucione
y que tenga una cultura de responsabilidad referente a temas asociados con la mejora continua, ya
que en el momento el proceso evidencia una oportunidad de mejora, y el trabajo del estudiante
puede aportar a la empresa progreso en esta materia para que la cultura de la gestion de calidad
pueda desarrollarse con armonia y en un proceso de avance constante.

Todo ello se desarrollara con base a las habilidades y competencias adquiridas por el
estudiante en su etapa de desarrollo académico, lo cual le permitira afianzar estos conocimientos,
potenciara su perfil profesional y su percepcion referente a las organizaciones y sus respectivos

sistemas de calidad.
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar estrategias que permitan el fortalecimiento del proceso de mejoramiento continuo

en la FLA.

3.2 Objetivos especificos

-Diagnosticar la situacion actual de la organizacién con relacién al estado de las
acciones de mejora y a las motivaciones de los lideres de la organizacion.
-Realizar un benchmarking para ver las mejores préacticas con relacion al proceso
de mejoramiento.

-Proponer acciones de mejora con el fin de fortalecer el proceso de mejoramiento

continuo.
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6 Marco teérico

Gestidn por procesos

“La gestion por procesos tiene un antecedente administrativo bastante marcado y es por ello
por lo que su evolucioén histérica esta en permanente bisqueda de la forma mas eficiente y eficaz
de lograr los objetivos de una organizacion y estd directa y estrechamente relacionada con el
pensamiento administrativo, la gestion de procesos y la gestion de la calidad.” (Lopez, 2008). Los
sistemas de gestion son transversales en la organizacion, actla en todas las dependencias de las
organizaciones y se deben implementar en cada proceso dentro de la organizacion, segin Carrasco
J(2011) “La gestion de procesos es una disciplina de gestion que ayuda a la direccion de la empresa
a identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los
procesos de la organizacion”

En esta definicion se encuentra uno de los aspectos mas representativos y anhelados por
todas las empresas; la productividad, Carrasco J (2011) enuncia que “El gran objetivo de la gestion
de procesos es aumentar la productividad en las organizaciones.” Lo que se busca es llevar a las
organizaciones a un desarrollo en el cuél estas mismas puedan dar los mejores resultados posibles,
mejorando en todas las areas de la empresa hasta ser una empresa de buena calidad, que considera
cada uno de sus procesos y reconoce cada una de sus falencias, para posteriormente trabajar en
ellas.

Para hablar de la gestion por procesos, no podemos alejarnos de la gestion que precisamente

permite que todos los procesos estén regulados, acordes a nuevos estandares y constantemente sean
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evaluados, es una importante labor que mantienen todas las organizaciones para asegurar su

calidad.

Gestion de la calidad

En el articulo sistemas de gestion de la calidad: una vision general desde sus inicios hasta
la actualidad, las autoras Puche N, Velasquez M, Nuiiez Y, Rangel H (2021) escriben: “Segun los
autores Camison, Cruz y Gonzalez un Sistema de Gestion es el conjunto de elementos mediante el
cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el logro de los objetivos
preestablecidos; mientras que la Gestion de la Calidad, es definida por Mejias, Gutiérrez, Duque,
D’Armas y Cannarozzo(2018) como: el “conjunto de actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la Calidad”

De esta manera se reconoce la importante labor de los sistemas de gestion de la calidad para
desarrollar metas, planes, acciones que debe ejecutar la alta gerencia en conjunto con todas las
dependencias que tienen a cargo para conseguir los objetivos organizacionales planteados, esto nos
indica una guia que llevara a la organizacién a conseguir sus logros, manteniendo constantemente
una evolucién que permitird alcanzar metas mas altas y afrontar correctamente nuevas dificultades

del entorno que es competitivo y cambiante.

Sistemas de Gestién

Segun la empresa DQS, una empresa especialista en sistemas de gestion y todo lo
relacionado con estos; “Un sistema de gestion describe la forma en que las empresas se organizan

en sus estructuras y procesos para actuar de forma sistematica, garantizar la fluidez de los procesos
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y lograr los resultados previstos Los sistemas de gestion modernos suelen seguir el ciclo PDCA de

planificacidn, ejecucion, revision y mejora (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar).”

Mejora Continua

Segun Cruelles Ruiz Ja (2023) “Para hablar de mejora continua se hace necesario hablar
respecto a la técnica Kaizen, que surgié en Japon por la necesidad de superarse y alcanzar las
potencias industriales de occidente”

La estrategia Kaizen se desarroll6 con la puesta en marcha de estos 5 sistemas
fundamentales:

1. Control de calidad total/Gerencia de calidad total.

2. Un sistema de produccidn justo a tiempo.

3. Mantenimiento productivo total.

4. Despliegue de politicas.

5. Sistemas de sugerencias.

6. Distribucion de actividades por grupos.

Deming W. Edwards (1982) “La calidad comienza en la idea, la cual es establecida por la
direccion. Los ingenieros y otros deben traducir la idea a planes, especificaciones, ensayos,

produccioén.”

Ciclo PHVA:
W. Edwards Deming es uno de los autores mas importantes de la mejora continua, con la

difusion de la teoria del PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar) a pesar de que esta fue creada
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por W. Shewhart, muchos la reconocen por el sefior Deming. El ciclo PHVA es usado para lograr
la mejora continua en los sistemas de calidad, esta se lleva a cabo de la siguiente manera:

-Planificar: es la base de todo el proceso, en este paso se identifica la cuestion a resolver,
0 mejora a tratar, se establecen los objetivos y los pasos a seguir para conseguirlos.

-Hacer: se trata de aplicar el plan y las acciones requeridas en el proceso.

-Verificar: Se trata de comprobar los resultados arrojados por la implementacion del plan
y sus acciones correspondientes, recopilar toda la informacion correspondiente.

-Actuar: en este paso se analizan los datos, se intentan corregir las acciones requeridas, se
aplica el proceso de mejora 0 implementacion de nuevas acciones.

La repeticion de este ciclo se le conoce como proceso de mejora continua, dado que
constantemente se esta analizando nuevas alternativas, formas y procesos para hacer mas eficientes
los procedimientos dentro de las organizaciones, situacion que lleva a las empresas a ser

competitivas, a avanzar y a desarrollar sus objetivos.

Segtin la Corporacion Universitaria de Asturias “para la mejora continua existe un proceso
de resolucion de mejoras que cuenta con las siguientes fases:

Captacion de problemas: oportunidades de mejora: consiste en los hallazgos resultantes
de auditorias sean internas o externas, estas surgen de posibles mejoras a procedimientos, pueden
generarse por propuestas de trabajadores, encuestas y entrevistas.

Priorizacion y seleccion: de las oportunidades de mejora se elige un orden de relevancia,
para darle prioridad a esos procesos que puedan ser de gran impacto para la organizacion, sin
embargo, las demas mejoras no se deben dejar de lado, si no también posteriormente tomar estas

acciones y mejorarlas, para que la organizacion tome en cuenta todos los hallazgos.
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Definicion del problema o mejora: para identificar el problema se buscan herramientas
que ayuden a indagar profundamente, un ejemplo de esta puede ser las 5 preguntas: ;qué? ;,quién?
¢por qué? ;cuando? ,como?

Identificacion y analisis de las causas: en esta fase se buscan las causas del problema, en
este paso también hay herramientas creativas que pueden ayudar, entre estas podemos destacar
“tormenta de ideas”, diagramas de causas y efectos, grafico de Pareto, o la técnica de los 5 porqués,
entre otras.

Busqueda de soluciones: en este paso las dependencias buscan una solucion para las causas
de los problemas, con el fin de darle un desarrollo adecuado a la accién de mejora o al problema
identificado.

Seleccion de la mejor solucion: se establece cudl de las diferentes alternativas de solucion
es considerada la mejor para implementar, basado en informacién y en reconocimiento de los
procedimientos.

Implantacion de la solucién: Se empieza a ejecutar el plan de accion para la solucién
elegida, en este punto se identifican actores, recursos, responsabilidades y se establecen plazos para
realizar el andlisis de los nuevos resultados.

Seguimiento y evaluacion: en este paso se analizan los resultados para evaluar si es
conveniente, si la accién de mejora fue eficiente y si es apropiada.

Estandarizacion de la mejora: Cuando reconocemos el éxito de la mejora, se implementa
una estandarizacion para que quede registrado el nuevo proceso, para conocimiento del area 'y de

todas las personas que participan en el proceso.”
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Motivacion

Dentro de todas las organizaciones existen condiciones que mueven a cada trabajador para
realizar sus tareas, como por ejemplo una motivacion general es el salario ofrecido por las
organizaciones, en general las personas trabajan con el fin de tener retribuciones econémicas, pero
existen momentos en los que las personas no tienen una motivacién mas grande para realizar sus
tareas de una manera adecuada y comprometida con la empresa, y es aqui donde las empresas
deben pensar en qué otros factores mueven a sus empleados a ser mejores cada dia en sus labores,
y es en esta precisa cuestion que comienza el camino de los incentivos dentro de las organizaciones,
la motivacion de los empleados tiene incidencia directa en la productividad de la empresa, en el
correcto funcionamiento de los sistemas internos, una organizacion es el reflejo de las personas
que estan dentro de esta, por lo que hay que procurar por la mejora continua también de los sujetos
dentro de las organizaciones, dado que una mejor persona, con bienestar y motivaciones trabajara
maés duro que una persona con problemas y sin motivaciones mas alla de su salario.

Para llevar a cabo la gestion sistemas de calidad y en general para el progreso y buen manejo
dentro de las organizaciones, ademas de salarios, las empresas tienen que trabajar en retribuciones
que les den valor y bienestar a los colaboradores, con el fin de que la motivacién incremente y los
trabajadores puedan desarrollar sus trabajos de una manera efectiva y consciente para la mejora de
la empresa.

Algunas definiciones de incentivos:

“El incentivo es la promesa de una compensacion por realizar cierta accion que desea quien
ofrece el incentivo” (Laffont y Mortimer, 2002).

“Es la recompensa total, que abarca los aspectos financieros y no financieros, condicionada
a la medicion del resultado de un trabajo o a la observancia de ciertas normas de conducta” (Town

et al., 2004).
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“El sistema de recompensas y de sanciones es el factor que lleva a las personas a trabajar
en beneficio de la organizacion.” (Chiavenato,2008)

Para Chiavenato las organizaciones debian ofrecer recompensas con el propdsito de
reforzar actividades que produjeran estos beneficios o efectos en las personas: Aumentar la
conciencia y responsabilidad del individuo, ampliar la interdependencia entre el individuo y el
equipo, es decir, mejorar los equipos de trabajo para lograr objetivos comunes y participacion de
sus partes. Y por Gltimo para resaltar la creacion constante de valor dentro de la organizacion, en
otras palabras, generar acciones que agreguen valor para la empresa, el cliente y las personas.

Chiavenato concebia que las personas que tuvieran un desempefio excelente debian ser premiadas.

Segun Chiavenato en las organizaciones se adoptan varios tipos de recompensas:

1. Las recompensas por la realizacion de los objetivos de la empresa, como ganancias
o0 pérdidas, esta metodologia puede tener un fuerte impacto en la motivacion ya que hace que las
personas se sientan parte de la organizacion, realza un reconocimiento y valoracion de la empresa.

2. Recompensas por antigliedad del trabajador.

3. Recompensas por un desempefio excepcional. En este caso se pueden desembocar
mejoras salariales que tengan un valor motivacional en los trabajadores, que aumentaran su
esfuerzo para ser recomendados y reconocidos dentro de la empresa.

4. Recompensas por departamentos, debido a resultados, estas deben compartirse en el

grupo que tuvo el buen desempefio.

Un concepto clave que esta inmerso en toda esta investigacion es el factor de la motivacion,

dado que es lo que mueve a los empleados a realizar sus actividades, pero la motivacion puede ser
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negativa o positiva, en la actualidad las organizaciones utilizan mas métodos enfocados en el
castigo, para reprender o sancionar, en vez de la accién positiva que sea incentivar y motivar, esta
situacion afecta a los trabajadores y puede llegar a empeorar la motivacion del trabajador para con
su labor.

Existen en la actualidad nuevos métodos de remuneracion, el autor Chiavenato nos habla
de 2 métodos de remuneracion, variable y la fija, segin Chiavenato en la actualidad todavia
predomina en las organizaciones la remuneracion fija.

Remuneracion variable:(Chiavenato, 2008) “En décadas recientes las compaiiias
estadounidenses y europeas dejaron a un lado la remuneracion fija e hicieron que destaque una
tendencia que continda ganando espacio: remunerar a las personas por los resultados alcanzados.
La organizacion no se apropia de los resultados, sino que los divide y prorratea entre la
organizacion y las personas que ayudaron a obtenerlos.”

A continuacidn, se muestran 2 imagenes de los pros y contras entre la remuneracion fijay

la remuneracion flexible.

£S5 PROS Y CONTRAS

REMUNERACION FIJA
Pros: Contras:

1. Facilita el equilibrio interno (consistencia de los sala-

rios dentro de la organizacion) y el equilibrio externo 1.

(congruencia entre los salarios de la organizacion y
los del mercado).

No ofrece motivacion intrinseca y funciona como
factor higiénico.
No incentiva el espiritu emprendedor ni la acepta-

2. Homogeniza y estandariza los salarios dentro de la cion de riesgos ni mayores responsabilidades.
organizacion. Funciona como elemento para conservar la rutina y
3. Facilita la admini: ion de los salarios y su control el statu quo.
centralizado. Remunera a las p en funcion del tiemp
4. Ofrece una base logicay racional para la distribucién durante el cual estan disponibles por su horario de

de los salarios.

Se enfoca en la ejecucion rutinaria de las tareas y en
buscar la eficiencia.

Afecta directamente los costos fijos de la organi-

trabajo o por las competencias que ofrecen, pero no
por el desempeiio ni por alcanzar metas u obtener
resultados.
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Imagen 6

£S5 PROS Y CONTRAS

REMUNERACION FLEXIBLE

Pros:
1.

Ajusta la ién a las dif individua-
les, a su d y alaob de metas y
resultados.

Funci como moti como un fac-

tor motivacional, da importancia a la autorrealiza-
cion personal.
Premia el buen d e ti

F P

fo excepcional.

Se enfoca en los I yenla ion de

objetivos.

Contras:

1. Requiere de cierta “des-administracion” de los sala-
rios.

2. Altera las estructuras salariales, establecidas de for-
ma légica y rigida, porg d i i
en funcion del desempeiio.

3. Rompe laigualdad de las ganancias dentro de la or-

ganizacion.
4. Disminuye el control centralizado de los salarios.
5. Puede provocar quejas de los trabajadores que no
bti benefici demas de las posibles presio-

Permite la autoevaluacion de cada persona, porg)
funciona como realimentacion.

Ectahl, dici. 1 s "
Est r

acion y g

No afecta los costos fijos de la organizacion.

Imagen 7

nes sindicales.

Chiavenato, | (2008) Gestion del Talento Humano (p320, Tablas de pros y contras)
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Marco normativo

La Norma Internacional 1SO 9000 le brinda los principios de la gestion de la calidad en los

que se basa la ISO 9001, los cuales son:

e Enfoque al cliente;

e Liderazgo;

e Compromiso de las personas;

e Enfoque a los procesos;

e Mejora;

e Toma de decisiones basada en la evidencia;

e Gestion de las relaciones.

Segun las exigencias de la norma: la organizacion debe establecer, documentar, implementar y

conservar un sistema de gestion de calidad y mejoramiento continuo, de acuerdo con los requisitos

de esta norma internacional. Por consiguiente, la organizacion debe dar cumplimiento a 5

compromisos fundamentales:

1.

Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y su aplicacion
a través de la organizacion.

Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto los procesos
operacionales como los procesos de control sean eficaces.

Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para gestionar los
procesos de apoyo Y realizar seguimiento a estos procesos.

Realizar seguimiento y analisis de toda la estructura de procesos.
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6. Implementar acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora

continua de los procesos.

Marco conceptual

Sistemas de gestion y control: Seguin la RAE, se define como una herramienta creada y
administrada por un Estado miembro para la llevanza y el control de los pagos directos y de las
ayudas agrarias por superficie.

Calidad: Segun la RAE, se define como Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su valor.

Eficiencia: Capacidad de lograr los resultados deseados con el minimo posible de recursos.

Mejora: Segun la RAE, es descrito como la capacidad de; adelantar, acrecentar algo,
haciéndolo pasar a un estado mejor.

Motivacién: Segun la RAE, son un conjunto de factores internos o externos que determinan
en parte las acciones de una persona.

Incentivos: Se define segin la RAE como un estimulo que se ofrece a una persona, grupo

o sector de la economia con el fin de elevar la produccién y mejorar los rendimientos.
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Disefio metodolégico

Objetivos

(-)Realizar un benchmarking para ver las
mejores practicas con relacién al proceso de
mejoramiento.

Actividades

_ Analizar el software Isolucion

_Hablar con los lideres de los procesos.

_Observar las acciones vencidas en la platadorma.

Observacion, Entrevistas no

estructuradas

_Investigar mejores practicas.

_Investigar empresas que brinden informacién al respecto.

_Recopilar la informacidn mas importante.

Investigacion documental, entrevistas

no estructuradas

(-)Proponer acciones de mejora con el fin de
fortalecer el proceso de mejoramiento
continuo

_Observacion de las falencias en el sistema

_Contrastar informacion del Benchmarking

_Documentar mejores alternativas de las acciones de mejora

Observacion, investigacion documental,

analisis comparativos, lluvia de ideas

Imagen 8 Fuente de elaboracién propia

Cronograma de actividades

Cronograma de actividades wiem | lbm

_ Analizar el software Isolucion

Abril Mayo Junio

Julio

_Hablar con los lideres de los procesos

|_Observar las acciones vencidas en la platadorma

(-|Realizar un benchmarking para _Investigar mejores practicas

ver |as mejores practicas con
relacion al proceso de

_Investigar empresas que brinden informacion al

respecto.

mejoramiento.

_Recopilar |a informacion mas importante.

(-|Proponer acciones demejoracon | _Observacion de las falencias en el sistema

elfin de fortalecer el proceso de

mejoramiento continuo _Contrastar informacién del Benchmarking

Imagen 9

_Documentar mejores alternativas de as acciones

de mejora

Fuente de elaboracion: Propia
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Resultados

Al iniciar con las actividades que hacen parte del cronograma planteado para lograr los
objetivos principales del estudio, realizando un analisis inicial al software y su funcionamiento
dentro de la organizacion, se hallaron varias situaciones que dieron cuenta a las problematicas que

la empresa puede tener respecto a los sistemas de gestion.

Cuando se inicia el andlisis al software se observa que este cuenta con una apariencia un
poco anticuada, puesto que hay muchos detalles que funcionan de una manera lenta, y parece que
no esta conformado de la mejor manera para las tendencias actuales, esto dado que las herramientas
en la actualidad cuentan con elementos instructivos, educativos y de facil manejo y asi se han
constituido paginas y aplicaciones con mucha interactividad, con métodos intuitivos que permitan
la funcionalidad y la organizacion de la respectiva informacién que se encuentra dentro de estas

aplicaciones.

En ocasiones la informacion de la pagina se encuentra algo dispersa, en la pagina de
inicio por ejemplo cuando apenas ingresas al software te aparecen varios datos, en forma de
graficas en las que no se entiende adecuadamente la informacién, o pareciera que no tuviera tanto

sentido esta informacién, dado que no dice mucho lo que hay en aquellas gréficas.

La informacion como se dijo anteriormente esta dispersa y en ocasiones las personas
manifiestan dificultad para encontrar informacion respectiva a sus areas, tales como: formatos,
certificados y otro tipo de documentacién que en ocasiones se hace complicada de encontrar por

los diferentes apartados, filtros, incluso para muchas personas jovenes que estdn mas relacionados
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con las tecnologias se han encontrado estos problemas, por lo que para saber manejar bien el
programa tiene que Ser una persona gue constantemente esté interactuando con ella, o que se le dé

una capacitacion bastante fuerte respecto al uso de esta importante herramienta.

Por otro lado, las capacitaciones que se dan a las personas son muy superficiales, por lo
que finalmente no aprenden a manejar bien la herramienta, dado que hay que interactuar mas con
ella para comprender, y una sola capacitacion no es suficiente para concretar un reconocimiento
general de las personas sobre esta herramienta. Incluso no todas las personas acceden a esta
capacitacion, lo que implicaria un desconocimiento ain mayor por parte de todas las personas

dentro de la organizacion.

En aras de continuar con el estudio se hizo una entrevista no estructurada con la persona
encargada del Isolucion en la organizacién su nombre es Roman y es el administrador del Software
Isolucion de la compafiia, él ha manifestado su preocupacion por el desconocimiento de la
organizacion respecto a esta importante herramienta, ya que dentro de esta herramienta existe
informacion muy importante de la cual se podrian apropiar los empleados, informacion interna que
puede generar un reconocimiento general de la organizacion, que puede generar cultura, y ademas

una trazabilidad de los diferentes procesos de la organizacion.

En este aspecto hace énfasis en su preocupacion por la poca importancia que le dan las
altas directivas a este proceso, dado que la actual administracion de la organizacion apuesta mucho
por el cumplimiento en las ventas, pero deja de lado muchos procesos importantes que son los que

conjugan y permiten el desarrollo constante de la organizacion, por esto desde su &rea ha intentado
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en reuniones interceder por esta herramienta, y por el correcto uso de esta, continuamente enviando
recordatorios, notificaciones a las personas para que aborden las tareas que tienen cargadas en el
Isolucion, y hasta el momento hay muchas personas que atienden a sus solicitudes, pero en
ocasiones hay dareas que no prestan mucha atencion a los llamados a cumplir con sus

responsabilidades dentro de la plataforma.

El software se utiliza en la compafiia desde el afio 2008 cuando ain pertenecia a la
gobernacion de Antioquia, en el 2019- 2020 la fabrica dejé de usar el Isolucion ya que este estaba
integrado con la gobernacién, esta situacion fue a causa de la transformacion de la FLA en una
EICE, para el afio 2021 la FLA EICE compro su propia licencia de Isolucion y desde ese momento
Roman es el administrador de la plataforma. EI comenta que en los Gltimos afios desde el grupo
MIPG se han realizado algunas actividades para promover el uso de esta herramienta, de generar
una cultura organizacional que se comience una adaptacion a las nuevas tecnologias pero afirma
que ha sido un esfuerzo dificil porque no ha contado con el total apoyo de la alta gerencia, pero
dice que continuara con sus intentos, promoviendo la cultura organizacional respecto al Isolucion,
ya que considera que esta herramienta es la que ha permitido que la FLA esté en el punto en el que
estd, y que si bien considera que hay mucho por mejorar, también en el camino se han realizado
avances con respecto a toda esta problematica.

En un primer momento, se resalta una desactualizacion de los documentos de la
organizacion, problema que no es solo cuestion de el software, si no que en muchas ocasiones la
organizacion estaba trabajando con documentos desactualizados, esto teniendo en cuenta que la
empresa desde el 2020 inicié un proceso de separacién con respecto a los afios anteriores con la

Gobernacion de Antioquia, este proceso de transformacion se llevd a cabo para mejorar la
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competitividad de la organizacion, con el fin de ser una empresa sostenible en el tiempo, con un

patrimonio capaz de generar esa competitividad que tenia visionada la organizacion.

A partir de ello se encontraron los problemas que se dispone a abordar este estudio, la
situacion con la mejora continua en la organizacion y el manejo del software, tienen obstaculos,
uno de estos son las barreras de cultura respecto al manejo de estas herramientas digitales, en
muchas ocasiones las personas no estan muy enteradas de cdmo es el funcionamiento de las
mismas, de qué informacion esta cargada alli y cudl es la importancia del reconocimiento de esta
herramienta, la situacion es comun en una organizacion en la que intervienen diversidad de
personas con capacidades, edades y diferentes percepciones, pero lo ideal en las organizaciones es
que sus colaboradores cuenten con capacidades y motivaciones para trabajar con estas importantes
herramientas, pero ahondando mas en esta situacidn, la gran problematica es que hay personas que
tienen acciones de mejora cargadas a su nombre, que son responsables de areas, y estas personas
no reconocen muy bien la herramienta, en algunas ocasiones las personas no saben ni siquiera como

entrar a estas herramientas.

Las acciones cargadas en la plataforma son acciones levantadas mediante auditorias
internas de la organizacion, que constantemente esta evaluandose, para mejorar todos los procesos
y generar sinergia que permita que la organizacion se desarrolle en multiples aspectos, teniendo en
cuenta la transformacion que esta realizando para constituirse como una empresa mas

descentralizada y con mas capacidad de toma de decision.
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Bajo esta premisa, encontramos muchas acciones de mejora que no tienen avances y que
estan vencidas, en ocasiones hay acciones vencidas por casi un afio, lo cual es alarmante para las
areas de control como la OCI(Oficina de Control Interno) y también es preocupante que algunas
de estas acciones estan cargadas a la alta direccion, lo que nos muestra una falta de cultura con
respecto a estas acciones de mejora que son tan importantes y permiten que la organizacion
continle mejorando sus procesos, por lo que la falta de motivacién por dar solucion a estas acciones
es evidente en algunas personas, que sienten que las acciones de mejora o el modelo de mejora

continua no es algo de vital importancia dentro de sus actividades y responsabilidades diarias.

Dentro de la investigacion que se realiza respecto a las mejores préacticas de mejora
continua se han encontrado mas que elementos especificos que nos brindaran informacion concreta
de lo que se hace dentro de las organizaciones, se hallaron principios que guian la estrategia de
algunas empresas para el desarrollo exitoso de la mejora continua. Entre ellos encontramos el caso
de Toyota y también el de TRACC, que es “una plataforma online segura que le permite evaluar,

planificar, formar, gestionar e informar sobre sus iniciativas de mejora global.”

El caso de la empresa Toyota en la mejora continua es reconocido por ser exitoso y esque
la multinacional se ha convertido en una de las mayores empresas de automéviles en todo el mundo,
y estas son las ensefianzas que dejan a los lideres para lograr un proceso de mejora continua exitoso

y sostenible:

1. El ejemplo de los lideres es lo primordial en las organizaciones, dado que

desde la cabeza se refleja la cultura de la organizacion, se debe participar en las diferentes
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iniciativas de mejora, poner en préctica las ideas y motivar a los demas a hacer lo mismo,
realizar controles a los equipos para realizar seguimiento a los tiempos y eficiencia. El
personal necesita ver que el lider esté comprometido con la mejora continua para que todos
puedan reflejar lo mismo.

2. Comunicacion continua, es necesario que se mantenga una comunicacion
dentro de los diferentes equipos de la organizacion, ya que es la base de todos los procesos
organizacionales, hay que enfatizar mediante esta comunicacion la importancia de la
mejora continua en cada oportunidad. Esta comunicacion sirve para fomentar confianza y
motivacion por todas las iniciativas que impliquen mejoramiento dentro de la organizacion.

3. Incluir e impulsar ideas de mejora, es importante para los empleados sentirse
parte de la empresa, sentir que son valorados y que sus opiniones tienen importancia. Es
importante reconocer sus opiniones ya que ellos son los que conocen bien sus procesos, asi
que las ideas que puedan aportar pueden generar crecimiento y mejora en la empresa, esto
mejorara a su vez la innovacién de la organizacion.

4. Capacitar a los empleados es una labor primordial en las empresas, y en el
caso de la FLA, es primordial por los obstaculos que se hablaron anteriormente, la
necesidad de que la mejora continua haga parte del trabajo diario es imperante, en el caso
de la organizacién se hace necesario hacer capacitaciones respecto a estas herramientas
ofiméticas.

5. Hay que destacar la importancia de las mejoras pequefias, en algunas
ocasiones las mejoras son tomadas como situaciones triviales, pero realmente un cambio

pequefio puede hacer una gran diferencia a largo plazo, por lo que no deberian tomarse a la
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ligera, la empresa debe enfocar sus esfuerzos en estos pequefios cambios que poco a poco
se convierten en grandes cambios.

6. Debe haber métodos de motivacion para los resultados que se obtengan con
la mejora continua, es importante resaltar la labor de las personas implicadas y
comprometidos con los procesos de mejora, el reconocimiento continuo contribuye al
compromiso de los empleados y motiva a los diferentes equipos a mejorar también sus

procesos.

Con esta informacion y relacionando las entrevistas que se han podido realizar dentro de
la organizacion, reconocemos que la labor de la alta direccidn respecto al tema ha sido distante y
por esto, los mandos medios de la organizacion son los que han sostenido y actualmente contindan
promoviendo esta cultura, por lo que algunos de los pasos anteriores evidenciados por TRACC en
diferentes empresas pueden no adaptarse totalmente a la realidad de la empresa, por lo que se hace
necesario hacer énfasis en algunos de los puntos que podrian tener importancia e influencia dentro
de la organizacion, especialmente en los puntos 4 y 6, que a su vez tienen incidencia en los otros

puntos que se abordan.

Al investigar dentro de la organizaciéon por todos estos procesos, encontramos que
algunos lideres se ven imposibilitados a realizar acciones de peso, dado que esas acciones deben
ser tomadas por la alta gerencia, y al parecer esta no esta tan comprometida con la mejora continua
como se ha reiterado en varias ocasiones, por lo que los lideres reconocen que hace parte de ellos

mismos el hecho de ser responsables, ya que desde la alta gerencia no se estd incitando ni
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controlando, ni motivando a esta mejora, dado que estan méas concentrados en los temas

economicos de ventas de la organizacion.

Ademas de esto la cultura de la FLA ha imposibilitado que se desarrolle correctamente
la mejora continua, por lo que a continuacion se van a ofrecer un par de alternativas que pueden
mejorar estos procesos, la motivacion de los diferentes lideres a comprometerse con el proceso y a

incitar a todos sus trabajadores a hacer lo mismo.

Realizando el proceso de Benchmarking se encontré informacion de otras 2 herramientas
que usan diferentes empresas y que tienen una funcionalidad similar al Isolucion, pero con unas
mejoras sustanciales en los procesos de uso de la pagina. La primera aplicacion se trata de una
aplicacion que utiliza la empresa Comfama, su nombre es Buk, y es principalmente usada para los
procesos de documentacion de la organizacion y también para el tema de recursos humanos, lo
primero que encontramos son aspectos de disefio de las aplicaciones con diferencia a las observadas
en el software Isolucion, a continuacidn, se anexaran imagenes en las que se puede observar la
diferencia entre estos aspectos de las herramientas.

Buk:
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Imagen 10 fuente pagina web Buk.

Isolucion:
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Imagen 11 fuente software Isolucion FLA.

En estas imagenes se puede observar la diferencia que existen entre las dos aplicaciones

en cuanto a estructura, a formar la informacidn, y lo principal es que en la interfaz de Buk se
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observa una forma maés didéactica, con méas disposicion visual para que las personas se sientan méas
coémodas y la sientan mas amigable, cabe aclarar que la aplicacion Buk no es una plataforma de los
sistemas de gestion, si no que es mas especifico del area de recursos humanos, en donde se pueden
organizar los permisos, vacaciones y acceder a los diferentes beneficios que tiene Comfama, pero
en este caso se puede evidenciar el ejemplo en cuanto a las interfaces de las que hablamos, el

Isolucion es mas frio y la informacion estd més dispersa, por lo que no se muestra tan amigable.

Sin embargo, en esta indagacion, se encuentran varias plataformas que si son sistemas
de gestidn, y que por lo evidenciado tienen estos factores intuitivos y educativos que hacen que sea
maés facil para las personas el hecho de manejar la pagina, entre estos el principal que muestra un

punto de mejora es el software KAWAK.

KAWAK es un software de gestion en la nube y su principal ventaja es su facilidad de
uso, lo destaca un buen servicio al cliente y es el Unico software que esta certificado en buenas

practicas de innovacion por el ICONTEC con puntaje perfecto de 100/100.
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Imagen 12 fuente pagina web KAWAK.

En esta imagen por ejemplo se evidencia la diferencia entre el software Isolucion y
KAWAK, en donde se observa que la informacién esta mucho mas didactica, organizada y no tan
dispersa como se encuentra en el Isolucion, ademas de esto hay muchos aspectos que mejoran en
esta plataforma. Un ejemplo de esto es en la parte de la mejora continua, puesto que por ejemplo
esta plataforma ahorra un proceso que se realiza en la FLA que es para el seguimiento de los planes
de mejoramiento, que se tiene un excel en el que se tiene la lista de acciones de mejora, dispuestas
por colores segun las vencidas, abiertas y las cerradas, esto permite que la informacion sea mas

clara, mas visual e intuitiva.

KAWAK:
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Imagen 13 fuente pagina web KAWAK.

Isolucion:

Imagen 14 fuente Isolucion FLA.

Otro de los aspectos que podemos destacar de KAWAK frente al mejoramiento es que
en las acciones de mejora la plataforma te ayuda a encontrar las causas de los problemas y esto te
ayuda claramente a encontrar una respuesta, un plan de mejora que aborde estas problematicas, las

diferentes herramientas que tiene para abordar este proceso son: el diagrama de pez, el diagrama
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de Pareto, que ingresandole unos datos inmediatamente te saca cudl es el problema principal del
proceso y también una herramienta de lluvia de ideas, en el cual te puedes reunir con tu equipo a
realizar la lluvia de ideas dentro de la misma plataforma para luego sacar las mejores ideas, esta
herramienta es muy importante, dado que en ocasiones se levantan acciones que las areas no saben
muy bien cémo tratar, y de esta manera la tecnologia les ayuda a comprender mas la problematica

y a partir de ello usar esto para crear los planes de mejoramiento para solucionar los problemas.

Administracién y mantenimient
te SISTEMAS DE GESTION

[= @ Mepadeprocescs  Notics  Favodtos Y7 Tends O Ayude

ANALISIS DE CAUSAS

1d de a oportunidad: 268

2 Witodos ) Materiaies & Mano de Obra LgDfcausa Paciente

ausa 2

2 —Medio Ambiente

, ) Maauinaria

Imagen 15 fuente pagina web KAWAK.
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Imagen 16

'va

Imagenes tomadas de la pagina web: KWAK

Con el fin de mejorar el problema de las acciones vencidas las oficinas que tienen
incidencia respecto a estas deben ser monitoreadas constantemente, con el fin de que los lideres se
comprometan con estas acciones cargadas a su puesto, y de esta manera se ejerza un mecanismo
de presion que permita que las acciones no sean llevadas de una forma negligente y sin importancia,
en vez de esto, que se genere un ambiente de responsabilidad con sus actividades diarias y que
dentro de estas se implementen las de mejora continua, en este caso la OCI y la Oficina de Control
Interno Disciplinario jugarian un papel fundamental, dado que funcionan como un ente regulador
dentro de la organizacion con el cudl los lideres no querran jugar debido a la importancia que estas

oficinas acarrean, tanto a nivel disciplinario, como normativo.
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Sin embargo, la solucidn a estas acciones no debe ser la de pretender que las oficinas de
control se presenten como un ente policivo al cual las dependencias deban temer, pero en un primer
momento estas oficinas pueden tener incidencia en que los lideres tomen mas responsabilidad

frente a sus acciones y se comprometan mas con el mejoramiento continuo.

Para solucionar el problema con las barreras culturales se puede tomar la guia que
propone TRACC para mejorar los procesos de mejora continua, se trata del principio 4 que habla
a cerca de la capacitacion, para esto se plantea realizar concursos que involucren el uso de la
plataforma Isolucion con el fin de que todos los trabajadores de la empresa puedan reconocer su
interfaz, la manera en como funciona, y de esta manera se pueda ir generando una generalizacion

de esta importante herramienta dentro de la organizacion.

Estos concursos pueden llevarse a cabo de una manera sencilla, dado que las capacidades
ya estan por los canales de comunicacion internos de la FLA, un ejemplo de esto es que la
organizacion constantemente es promotora de eventos, para estos eventos normalmente se rifan
boletas y premios, por lo que se pueden utilizar estas facilidades para generalizar los concursos,
dado que estas boleterias y demas premios son muy apetecidos por los empleados, asi que usarlos

de esta manera pueden brindar dinamismo a la forma de aprender y de reconocer la herramienta.

Por otra parte, abordando el punto 6, considero que la motivacién es un factor muy
importante en toda la sociedad, por lo que generar incentivos de reconocimiento organizacional
puede brindar sensacion de bienestar para las personas que constantemente realizan sus procesos

de mejora continua satisfactoria, en tiempo y con responsabilidad, por lo que otro aspecto que
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podria mejorar esta motivacion seria la implementacion de un programa de reconocimientos por
los medios de comunicacion organizacionales con las personas que tengan ese compromiso, este

podria realizarse de la siguiente manera:

Seguir por periodos de 3 meses los procesos de mejora continua, y reconocer cuales son
las areas que han estado juiciosas con su tarea de implementacion de las acciones de mejora, de su
correcta subida a la pagina Isolucion y que estén al dia con todos estos procesos, de ahi se elegirian
las areas con mejores resultados y a estas se les daria un incentivo, puede ser de tiempo, de
boleteria, pero todo esto acompafiado con un reconocimiento social dentro de las redes
institucionales, asi las areas se motivaran a realizar adecuadamente sus procesos de mejora continua
con el fin de alcanzar este reconocimiento, de esta manera se estaria generando una sinergia entre
todas las areas por la mejora continua, mejorarian los resultados de las areas, y se generaria una

profundizacion de todas las areas en el Isolucion.

Enfocados en la mejora continua de la organizacidn con las practicas se ha tomado una
labor de acompafiamiento a las areas, de apoyo para des atrasar y continuar con las OM que
necesitan ser cerradas, para esto la OCI ha dispuesto a su practicante para enviar notificaciones,
tanto de recordatorio como también para articular otros mecanismos de motivacion que hasta ahora
estan dispuestos con el tema de la responsabilidad que tiene cada servidor pablico de cumplir con
sus funciones, la Oficina de Control Interno Disciplinario también manifestd su preocupacion por
las oportunidades de mejora que se encuentras vencidas en ocasiones por largos plazos de tiempo,

por lo que se denota en algunas dependencias negligencia por parte de las personas a cargo, estos
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han sido los resultados que hasta ahora se han conseguido por parte de las OM abiertas desde

auditorias por parte de la OCI:

En un primer momento Isolucion contaba con 43 OM vencidas las cuales en el transcurso
de estos meses de practica se han cerrado 20 aproximadamente, lo que nos indica que los
mecanismos que se han usado al menos para empezar a dar cumplimiento han funcionado, pero no
pretende este trabajo afianzar politicas policivas, si no més bien el hecho de reforzar la cultura de
esta mejora continua con una serie de alternativas que vayan antes de llegar a los mecanismos de
la OCID o de la alta gerencia para ejercer presion, sino mas bien que dentro de las labores diarias
las &reas se articulen para darles soluciones oportunas y a tiempo a todas estas OM, o0 que en caso
de no ser posible cerrar alguna, al menos informar la situacién que acontece para que desde las
diferentes areas de 2da linea como son Planeacion y la OCI puedan generar mecanismos de apoyo
para que las OM puedan ser solucionadas, y de esta manera conservar una cultura del control y de
responsabilidad de toda la organizacion. A continuacion, se adjunta una gréafica con los resultados

que se tienen hasta la 3 semana de mayo.
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Oportunidades vencidas

Cerradas (20
Abiertas (23) err:l;;/s (0]
0

53% H Cerradas (20)
M Abiertas (23)

Imagen 17
Tabla: Oportunidades vencidas abiertas y cerradas 3 semana de mayo, fuente

propia.

Adicionalmente hay que hacer énfasis en las OM que son la preocupacion de las
diferentes areas encargadas de monitorear estas acciones de mejora, las cuales son las
oportunidades que no han sido cerradas y adicionalmente se encuentran vencidas, encontramos esta
gréfica, en la cual podemos hacer foco a las oportunidades que no estan siendo gestionadas de una
manera adecuada, que no han sido tratadas o que quizas las areas encargadas no han hecho la subida

de documentacion que implique avance para subsanar la situacion a mejorar.
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Avance de las OM abiertas (23)

M Abiertas 0% (15)
M Abiertas 100% (4)
m Abiertas 33% (1)
Abiertas 50% (2)
M Abiertas 75% (1)

Imagen 18

Tabla: Avance de las OM vencidas. Elaboracion propia

Mediante los mecanismos anteriormente mencionados en los resultados como la
capacitacion periddica obligatoria, la motivacion con diferentes estrategias de reconocimiento
social y demas bonificaciones que se puedan hacer con las areas y el control de las diferentes areas
que integran la organizacion, puede lograrse una mejora sustancial en el futuro de la organizacién,
se necesitan equipos de trabajo comprometidos y eso se logra con una mejora en la articulacién y
reconocimiento de las diferentes areas, por lo que se reconoce el potencial de estas estrategias para

mejorar la situacion de la empresa respecto a la mejora continua.

Conclusiones:

-En conclusién, al identificar la situacion actual de la mejora continua de la organizacion
se encuentran falencias en el sistema, oportunidades vencidas por mucho tiempo, oportunidades

poco entendidas por las areas que tienen que plantear solucion, aportaban informacién que no
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apuntaba a los objetivos de la OM, estas situaciones de desentendimiento por parte de las personas
que afrontan las OM, puede ocasionar desmotivacion a la hora de actuar respecto a las OM, por lo
que las capacitaciones que tengan que ver con la forma de afrontar estos sistemas también son
importantes, es decir, no solamente capacitaciones que tengan que ver con el funcionamiento de
Isolucion, sino también capacitaciones que propendan por herramientas a usar por parte de las

personas para dar solucidn a todas las acciones relacionadas a la mejora continua.

-Al realizar el Benchmarking se encontraron otras plataformas que tienen métodos mas
didacticos respecto a la interfaz, al funcionamiento, pero hay que reconocer también la dificultad
de trasladar toda la informacion, y la cultura de una organizacion que no esta adaptada al cambio,
por lo que se deben usar otros mecanismos que apunten a optimizar la funcionalidad del Isolucion,

dado que, segun el administrado, ni siquiera se le ha sacado el provecho total a la plataforma.

-Finalmente en el apartado del Benchmarking se resalta la dificultad para encontrar
informacion directa que nos hable de la mejora continua dentro de las organizaciones, puesto que
en la investigacion se encontraron datos muy generales y fue dificil obtener informacidn precisa de
las organizaciones que usan estas plataformas y de cudles son las estrategias que utilizan para el

correcto funcionamiento de la mejora continua.

-Las propuestas expuestas durante el trabajo propenden para la mejora continua, estas
pueden generar cambios sustanciales en la organizacion y no son dificiles de ejecutar, no implican
costos mayores, solo es necesaria intencion por parte de las altas directivas para que se pueda llevar

a cabo, las capacitaciones propuestas en conjunto con un programa de incentivos son herramientas
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fundamentales para generar una cultura organizacional que propenda al control y cumplimiento
con las responsabilidades, de esta manera se pueden generar cambios importantes dentro de la

organizacion.
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Recomendaciones:

-Por parte del pregrado se recomienda que durante el periodo de précticas no se tenga la
carga académica que actualmente se tuvo durante este semestre, dado que esta situacion puede
desenfocar a los estudiantes, tanto en el rendimiento en sus respectivos trabajos como en la calidad

de trabajos de grado que esperan ser entregados a la Universidad.

-A la FLA recomendaria que en el futuro se piense en estrategias que fomenten la Gestion
del Conocimiento, dado que en este apartado también se encontraron durante el semestre falencias,
no se tiene un control de esta importante gestion que propende para que la organizacion tenga claro
su conocimiento y no cuente con fugas de conocimiento, esto seria materia de otro trabajo de
investigacion, pero al ser una organizacion tan grande necesita gestionar de una mejor manera sus

recursos y conocimiento.
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