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RESUMEN.

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S, en una empresa dedicada al disefio, fabricacion
y comercializacion de material publicitario enfocado en las artes y las comunicaciones
graficas, productos como: tarjetas de presentacion, revistas, carpetas, volantes,
cuadernos, libros entre otros documentos de papeleria. Constituida legalmente hace seis
afos prestando sus servicios en todo el pais, principalmente en la ciudad de Bogota. Se

ha caracterizado por sus disefios personalizados y la calidad en el servicio y productos.

La empresa ha identificado hace mas de un afio la necesidad de generar supervivencia
en el mercado debido a diversos factores internos y externo, como a su vez la
imposibilidad de adquirir nuevos proyectos debido a la falta de controles dentro de sus

procesos.

Por lo cual se propone una herramienta para el desarrollo de estandares de calidad frente
a mercados competitivos, por medio de la validaciéon de la NTC 6001: 2017, por lo tanto,
este proyecto contribuye al desarrollo del sistema de gestiéon de calidad para la mejora

de sus procesos internos.
ABSTRACT.

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S, in a company dedicated to the design,
manufacture and delivery of advertising material focused on the arts and graphic
communications, products such as business cards, magazines, folders, flyers, notebooks,
books, among other stationery documents. Legally constituted six years ago, providing its
services throughout the country, mainly in the city of Bogota. It has been selected for its

personalized designs and the quality of the service and products.



The company has identified more than a year ago the need to generate survival in the
market due to various internal and external factors, such as the inability to acquire new

projects due to the lack of controls within its processes.

Therefore, a tool for the development of quality analysis against competitive markets is
proposed, through the validation of NTC 6001: 2017, therefore this project contributes to

the development of the quality management system to improve its internal processes.
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INTRODUCCION.

Un sistema de gestion es un método de trabajo que permite a las organizaciones planear,
ejecutar, controlar y evaluar los procesos necesarios dentro de una organizacion, para
asegurar su capacidad de proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes, los requisitos legales y reglamentarios aplicables y lograr la satisfaccion del

cliente y todas sus partes interesadas enfocados en la mejora continua.

La NTC 6001 esta enfocada en las MYPE (Micros y Pequefias empresas) bajo la
estructura del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), “el objetivo es la mejora
continua de la organizacién y la consolidacion de herramientas que le permitan desarrollar
una estructura interna sdélida y altos estandares de calidad que le permitan ser

competitivos frente a nuevos mercados™.

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S en una microempresa constituida desde el afio
2013 enfocados en las artes y la comunicacion fabrica se ha dedicada al disefio,
fabricacion y comercializacién de material publicitario como: tarjetas de presentacion,
revistas, carpetas, volantes, cuadernos, libros entre otros documentos de papeleria, al
mismo tiempo ofreciendo los servicios de disefio grafico, impresion y acabados. Sus
principales clientes son Universidad Sergio Arboleda, Universidad de los Andes,
Universidad de San Buenaventura, Universidad Libre Colombia, Asociacién Colombiana
de Facultades de Ingenieria, Universidad Distrital Francisco José de Caldas, Invima,

Programa por la Paz, CINEP entre otros.

Actualmente TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S presenta oportunidades de mejora

frente a la gestion de su proceso debido a que no cuenta con estandares de calidad,

"QUE ES LANORMA NTC 6001.[En linea)]. [An6nimo]. Disponible en: https://ntc6001.wordpress.com/2015/07/31/que-es-la-norma-
ntc-6001/
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haciendo que se presenten productos irregulares, retrasos en sus procesos, trayendo asi

entregas fuera del plazo establecido y generando incumpliendo con los clientes.

Antes esta situaciéon TSV COMUNICACION GRAFICA SAS se propone desarrollar un
sistema de gestion de calidad basado en la NTC 6001:2017, que permita definir su
planeacién estratégica, organizar y lograr la eficiencia en los procesos, llevando afirmar

su posicion en el sector grafico.

17



JUSTIFICACION.

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S sabe que el mundo ha evolucionado, que la
competencia cada vez es mas fuerte y que para seguir en el mercado se debe acoplar,
estar en la vanguardia de los procesos, normas que lo hacen mas eficientes como
empresa, Por esta razén ven la necesidad de dar el primer paso hacia la excelencia con
ayuda de las normas, que en este caso sera el sistema de gestién de calidad basado en
la NTC 6001:20172.

Iniciar con un disefio en la empresa, primero permite dar una imagen positiva, ya que
sera una empresa organizada y todos sus procesos estan estandarizados generando
asi confianza de calidad, segundo que los colaboradores lleven a cabo sus operaciones

con los procedimientos ya establecidos logrando que cada esfuerzo sea eficiente.

El objetivo de disefar una norma para una MYPE esta enfocado en mejorar los aspectos
internos y externos dentro de una organizacion lo cual le permita consolidar herramientas
para el desarrollo de estandares de calidad frente a mercados competitivos, por medio
de la validacion de las NTC 6001 establecida por el organismo nacional de normalizacion

de Colombias.

2 RUBIO DOMINGUEZ, Pedro. Introduccion a la  Gestion  Empresarial.  [En  linea]. Disponible en:
https://vinculogerencial.files.wordpress.com/2011/06/prd.pdf

3 ICONTEC. Certificacion NTC 6001, Modelo de Gestion para la pequefia y mediana empresa. [En linea]. 2019. Disponible en:
https://www.icontec.org/eval_conformidad/certificacion-ntc-6001-modelo-de-gestion-para-la-pequena-y-mediana-empresa/

18



1. GENERALIDADES.

11 PROBLEMA.

1.1.1  Descripcion.

Colombia ha establecido dentro de su politica de desarrollo productivo el promover el
cumplimiento de estandares de calidad por parte de los productores nacionales para
aumentar la productividad en el pais, dentro de lo cual se ve la necesidad de cerrar
brechas en las MYPE y PYMES para ayudar a su desarrollo sostenible con la incursidon

de normas internacionales para mejorar sus procesos.*

Se identifica la microempresa TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S, constituida
legalmente hace mas de seis afnos, actualmente con seis empleados enfocados en las
artes y la comunicacion gréafica, con el desarrollo de grandes proyectos como
universidades, asociaciones sin animo de lucro, editoriales y franquicias de comidas, sin
embargo se han identificado problemas desde hace un afo en generar una supervivencia
en el mercado debido a diversos factores internos y externos, como a su vez la posibilidad

de adquirir nuevos proyectos debido a la falta de controles dentro de sus procesos.

Estos factores se deben a que en la organizacion no se han determinado ni establecido
sus necesidades , cuentan con objetivos a largo plazo sin embargo no estan establecidos
y no se cuenta con un plan de accién para su cumplimiento por lo cual quedan plasmados
como suenos visionales, la empresa reconoce las operaciones para la elaboracién de sus
productos sin embargo no se realiza una planificacion, verificacion y seguimiento de los

mismos, lo que en ciertas ocasiones les genera no conformidades y aumento de

4 CORREA, Felipe, LEIVA, Valentina y STUMPO, Giovanni. MIPYMES en América Latina Un fragil desempefio y nuevos desafios
para las politcas de fomento: Mipymes y heterogeneidad estructural en América Latina, 2018. Disponible en:
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44148/1/S1800707_es.pdf
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presupuesto para cumplir con los pedidos, no se identifican las responsabilidades ni
funciones dentro de los trabajadores de la organizacion lo que genera reproceso , falta
de comunicacion o paradas en las operaciones y no cuentan con un control para la

informacion documentada y ocasiona perdida de la informacion.

1.1.2 Formulacion.

La implementacién de estandares de calidad en TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S
le permitira a la organizacion realizar un diagnostico de como se encuentra la
organizacion, hacia dénde se dirige y al mismo tiempo generar un control a sus procesos
internos e identificar los riesgos que lo afecta, implementar mejoras que favorecen el
desarrollo de sus productos y el crecimiento de la organizacion. Con la implementacion
de estandares de calidad mejorar la satisfaccion entre sus clientes y se generara un

sostenimiento en el mercado actual que cada dia se encuentra mas competitivo.

Para satisfacer esta necesidad se plantea un disefio de un sistema de gestion enfocado
en la NTC 6001:2017 la cual establece los parametros para MYPE (Microempresas y
pequefias empresas) en Colombia, en el tiempo de seis meses en el cual transcurren las

pasantias en la empresa.

1.2 OBJETIVOS.

1.2.1. General.

Desarrollar el sistema de gestion de calidad basado en la NTC 6001:2017 en TSV
COMUNICACION GRAFICA S.A.S, que permita mejorar la organizacién de sus procesos

y satisfacer las necesidades de sus partes interesadas.
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1.2.2. Especificos.

e Realizar un diagnéstico del estado actual de TSV COMUNICACION GRAFICA
S.A.S segun la NTC 6001:2017.

e Determinar el contexto de la organizacién, los procesos de apoyo y los requisitos
establecidos por la norma técnica.

e Elaborar la respectiva informacién documentada para el sistema NTC 6001 para

su respectiva implementacion.

1.3 DELIMITACION O ALCANCE.

El presente proyecto aplica para desarrollar un sistema de gestion de calidad basado en
la NTC 6001:2017 para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S, ubicada en la ciudad de
Bogota en un tiempo de ejecucion de seis meses en el que dura las pasantias, donde se
reunira informacién que se considere importante y necesario para la construccion del

mismo.

1.4 METODOLOGIA.

La propuesta para el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basado en la NTC
6001:2017 para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S se desarrollara de la siguiente

manera:

1.4.1 Diagnéstico de la empresa.

Se realizara una visita a la empresa para determinar el estado de la misma por medio de
una entrevista la cual sera disefiada por el equipo investigador segun los numerales de

la norma.

21



1.4.2 Documentacion.

Se construiran los documentos y soportes necesarios segun el proposito de TSV
COMUNICACION GRAFICA S.A.S y la planeacién estratégica determinada.

2. MARCO REFERENCIAL.

21. MARCO HISTORICO.

2.1.1. El sector econémico CIIU.
e 1811 actividad Principal, Actividad de impresion.

En la camara de Comercio da la siguiente descripcion: La impresion puede ser realizada
usando varias técnicas: prensa, offset, fotograbado, flexografia, maquinas reproductoras,
impresoras controladas por computadores, repujadora, serigrafia, oleografia; y pueden
ser ejecutadas sobre diferentes materiales o sustratos: papel, textiles, plasticos, vidrio,
metal, madera y ceramica. El material impreso es normalmente registrado y amparado

con derechos legales de reserva.
e 5811 actividad Secundaria, Edicion de libros.

En la camara de Comercio da la siguiente descripcion “clase comprende las actividades
de edicion de libros en formato impreso, electronico (CD, pantalla electronica, entre

otros), audio o en la internet™.

e 5813 otras actividades, Edicion de periddicos, revistas y otras publicaciones

periddicas.

5 CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA. Descripcion actividad econémica. [En linea]. Disponible en:
https://linea.ccb.org.co/descripcionciiu/
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La camara de comercio da la siguiente descripcion que incluye: Edicion impresa o en
formato electrénico, incluso por internet, de publicaciones periddicas tales como: -
Periddicos, periddicos de anuncios publicitarios, peridodicos de contenido técnico o
general, tiras comicas, boletines informativos, entre otros. - Edicién de revistas y otras
publicaciones periodicas, entre ellas las académicas, agricolas, comerciales, financieras,
juveniles, profesionales, religiosas, técnicas, entre otras. - Edicibn de guias de

programacion de radio y television.

e 7410 actividades especializadas en diseio.

La camara de comercio da la siguiente descripcidn que incluye: El disefio de telas,
prendas de vestir, calzado, joyas, muebles y otros articulos de decoracion interior y

de moda, asi como de otros articulos personales y enseres domésticos.

El disefio industrial, es decir, creacion y desarrollo de disefios y especificaciones
que optimizan la utilizacion, el valor y la apariencia de productos, incluidos la
determinacién de los materiales, la construccion, el mecanismo, la forma, el color y
el acabado del producto, teniendo en cuenta las caracteristicas y necesidades
humanas y consideraciones relacionadas con la seguridad, el atractivo en el
mercado, la eficiencia en la produccién, la distribucion y la utilizacién, y la facilidad

de mantenimiento.®

2.1.2. TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S.

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S naci6é como una suefio de tres socios con laidea
de independizarse y crear un futuro sostenible aplicando sus habilidades, conocimientos
y experiencias en el area de diseino , fundada en el afio 2013 entre un comunicador social,
una disenadora grafica y un socio con habilidades comerciales, se enfocaron en las artes

y la comunicacién grafica, empiezan con la adquisicion de dos maquinas de impresion

¢ Ibid.
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digital y con la busqueda de clientes dentro de sus circulo social mas cercano dando a
conocer su portafolio de servicios y entregando obsequios de sus productos, de esa
manera inician realizando proyectos de material publicitario para universidades |,
asociaciones sin animo de lucro, editoriales y franquicias de comidas. En la actualidad la
empresa se encuentra en proceso de crecimiento y en busqueda del desarrollo del

marketing digital debido a los cambios e innovaciones que presenta el entorno.

2.2, ANTECEDENTES.

2.21 Diseio de un sistema de gestiéon de calidad basado en la norma NTC
6001 para microempresas productoras de golosinas en Tunja Boyaca (caso
microempresa QUIROMAR) (2015).

Quiromar es una microempresa familiar, su nombre se compone de los apellidos de
la familia Quiroga y Martinez, estd ubicada el Barrio Santa Rita de la ciudad de
Tunja, en el departamento de Boyaca, ésta se dedica la fabricacion y distribucién
de golosinas como: panelitas, caramelos, gomas, chocolates y jugos. Esta
organizacion familiar, inicia sus labores por la idea emprendedora del Sr. Alfonso
Quiroga, que, junto a su esposa e hija, comienzan a fabricar y distribuir refrescos.
Después del afio 2000 logra un poco mas de expansion lo que le permite abrir

nuevas lineas de productos como fueron gomitas y caramelos.’

Las pymes tienen una alta participacion en la economia en Colombia, esto esta
respaldado en la camara de comercio (2015), las micro y pequefias empresas tienen un

gran potencial y con los cambios que han ido evolucionando la industria, hacen que estas

7 RODRIGUEZ, Angela Andrea y SANCHEZ, Mariana ANDRESA. Disefio de un sistema de gestién de calidad basado en la norma
ntc 6001 para microempresas productoras de golosinas en tunja Boyaca (caso microempresa quiromar). Trabajo de grado. Bogota
D.C. Universidad pedagdgica y tecnoldgica de Colombia. 2015. 30 p. Disponible en:
https://repositorio.uptc.edu.co/bitstream/001/1485/1/TGT-233.pdf
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mismas generen cambios no solo internamente como organizacion sino también

externamente, ;coOmo me ven, que impacto estoy generando en los consumidores?

Esto ha llevado a que las empresas tengan la necesidad de Implementar un sistema de
calidad, estas normas traen varios benéficos entres estos, logra obtener el uso eficiente
de los recursos y la satisfaccion del cliente, confirmando a su vez el compromiso de las

empresas en que lo implementan a ser mas competitivas.

Por esa razén Rodriguez y Sanchez (2015) proponen “Disefiar un sistema de gestion de
calidad basado en la norma NTC 6001 para microempresas productoras de golosinas en

Tunja Boyaca™.

Dando como resultado “La recoleccién de informacion, con un buen diagnéstico y desde
luego determinando su estado actual en cuanto a requisitos basicos de calidad que
contribuyé a la investigacién, dando herramientas a la microempresa Quiromar, para

identificar los items faltantes para poderse certificar en la norma La NTC 6001:2008™.

2.2.2 Estructuracion e implementaciéon de un sistema de calidad NTC 6001
para MYPE de confeccion “DICOOL” (2014).

Este proyecto trata de la empresa CONFECCIONES ODILIA RUBIANO, una
microempresa familiar integrada por 5 colaboradores, ubicada en Bogota, en el barrio
Bosa, hace parte del sector de textil colombiano, funciona como un satélite de confeccion
para varias empresas, donde su proceso de produccion esta integrado por el area de

disefio, corte, confeccidn, revision, empaque y distribucion.

Observa que, la microempresa carece de un sistema de gestién de calidad y por lo
tanto en su operacion falta una orientacién basada en procesos que posibilite un
enfoque sistémico, lo que genera falta de control en los ingresos de los cortes, alta

rotacion de personal, reproceso, alteracion de la calidad de las prendas, falta de

8 Ibid. P. 18
? Ibid
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control y gestion en las compras, lo que no permite avanzar en el crecimiento y

expansion de la empresa, y afecta la posibilidad de conseguir nuevos clientes.°

Con este diagndstico Rincdn (2014) Propone como obijetivo principal “la estructura del
SGC bajo la norma NTC 6001 para la empresa “DICOOL” basada en un enfoque por

procesos que proyecte la mejora de la organizacion y su competitividad en el mercado”
11

Dando como resultado Rincdn “El diagndstico inicial que se realizé a la empresa permitio
evidenciar de forma cualitativa y cuantitativa, el grado de cumplimiento de los requisitos
de la norma NTC 6001, la cual genero resultados medibles, en cuanto a aspectos por
mejorar y aspectos positivos. Asi mismo evidencié la carencia de documentacion y
estandarizacion de los procesos los cuales son necesarios para llevar a cabo la

implementacién del sistema de gestion™2.

2.3. MARCO TEORICO.

2.3.1. PYMES en América latina y Colombia.

Como dice Correa, Leiva, y Stumpo, aunque en América Latina las pymes representan el
99,5% del total de las empresas y son responsables del 61% del empleo formal’ , solo

contribuyen con el 30% del PIB de la region las mas pequenas de estas empresas

10 RINCON, Diana Guicelle. Estructuracion e implementacion de un sistema de calidad ntc 6001 para mype de confeccion “DICOOL”.
[En linea). Trabajo de grado. Bogota D.C. Universidad Libre. 2014. 14 p. Disponible en:
https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/9934/TRABAJO%20DE%20GRADO_DISE%c3%910%20E %20IMPLEME
NTACION%20NTC%206001_DIANA%20RINCON_ESPECIALIZACION%20GERENCIA%20DE%20CALIDA.pdf?sequence=1&isAll
owed=y

1 bid. p. 15

12 1bid. p. 80

13 CORREA, Felipe, LEIVA, Valentina y STUMPO, Giovanni. MIPYMES en América Latina Un fragil desempefio y nuevos desafios
para las politicas de fomento: Mipymes y heterogeneidad estructural en América Latina, 2018. Disponible en:
https://repositorio.cepal.org/bitstream/handle/11362/44148/1/S1800707_es.pdf
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corresponden al 89% y contribuyen con solo el 29% del empleo formal 4, lo que muestra
la gran brecha de productividad que existe entre estas y las grandes empresas, las cuales
constituyen el 0,5% de las empresas del pais y en contraste aportan el 70% del PIB de
la regidn. En la region, las pymes presentan pocos avances en procesos de innovacion y
un atraso tecnoldgico considerable, o que reduce su potencial competitivo en los
mercados'® aducen que en América Latina el esfuerzo de las pymes por innovar es bajo,
y que su vulnerabilidad no les permite incorporar la innovacion como una de sus
estrategias. Por otra parte', evidencian que la innovacion esta relacionada con el
tamafo, las capacidades y las caracteristicas de las empresas, encontrando en su

estudio mayor innovacion en las empresas medianas que en las pequenas.

Franco, Ménica y Urbano, David'’, Las pymes en Colombia, se encuentran empresas
pequefas centradas en actividades de baja productividad, que dependen de la demanda
interna, sin procesos de innovacién y con poca vision internacional; hasta empresas

medianas de rapido crecimiento, dinamicas, innovadoras y exportadoras.

De acuerdo con la Ley 905 de 2004, para clasificar a las microempresas y las pymes se

tienen en cuenta dos criterios:

e El valor de los activos.

e El numero de empleados.

4 CASABURI, G., SUAZNABAR, C. y LLISTERRI, J. Extension tecnolégica para PyME. En: J. Navarro y. Olivari, (Eds), La politica
de innovacién en América Latina y el Caribe. Nuevos caminos, 2016. p. 101-132. Washington D.C: Banco Interamericano de
Desarrollo

IS FROHMANN, A., MULDER, N. y OLMOS, X. Promocion de la innovacion exportadora Instrumentos de apoyo a las pymes. Santiago:
Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL).2018

8 CRESPI, G., TACSIR, E. y VARGAS, F. (2016). Innovation Dynamics and Productivity: Evidence for Latin America. En: M. Grazzi y
C. Pietrobelli. (Eds.), Firm innovation and productivity in Latin America and the Caribbean. The Engine of Economic Development,
2016. 37-71 p. New York: Springer Nature. Disponible en: https://doi.org/10.1057/978-1-349-58151-1

17 FRANCO, Monica y URBANO, David. Caracterizacion de las pymes colombianas y de sus fundadores: un analisis desde dos
regiones del pais. [En lineal. 2019. Disponible en:
https://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/2968/3658
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Estos criterios se mantienen vigentes dado que no se ha reglamentado el criterio de
ventas, que establece el articulo 43 de la ley 1450 de 2011. De acuerdo con lo anterior

se clasifican asi:

¢ MICROEMPRESAS: de 1 a 10 empleados con activos inferiores a 500 salarios
minimos mensuales legales vigentes (smmlv), excluida la vivienda.

e PEQUENA EMPRESA: desde 11 a 50 trabajadores y activos entre 501 y 5000
smmlv.

e MEDIANA EMPRESA: desde 51 hasta 200 empleados y activos desde 5001
hasta 30.000 smmlv.

Segun los datos de Confecamara, “que agrupa a todas las camaras de comercio del pais,
existen aproximadamente 1.500.000 micro, pequefias y medianas empresas en el
Registro Unico Empresarial -RUES-. Esta cifra incluye a personas naturales y a personas
juridicas. Esta clasificacién se realiza, por lo general, con base en el valor de los activos

reportados por las empresas.”’®

Es una excelente alternativa para MYPES (Micros y Pequefias empresas) en evolucion,
que quieren incursionar en temas de certificacion; esta norma establece requisitos para
un Sistema de Gestion enfocada a Micro empresas y Pequefias empresas de cualquier
sector econdmico, tanto de bienes como de servicios, el objetivo es la mejora continua
de la organizacion y la consolidacion de herramientas que le permitan desarrollar una
estructura interna solida y altos estandares de calidad competitivos frente a nuevos
mercados. Apuntando de esta forma a ser MYPES mas Integrales, Competitivas,

Productivas, Innovadoras, Sostenibles y Perdurables.

18 BANCOLOMBIA. Negocios pymes. [En linea]. Disponible en: https://www.grupobancolombia.com/wps/portal/negocios-
pymes/actualizate/legal-y-tributario/todo-sobre-las-pymes-en-colombia
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2.3.1. Objeto y campo de aplicacion NTC 6001.

La NTC 6001 esta cimentada en las Normas ISO 9000[3], disefada de una forma mas
simple y de facil implementacion, ya que, para las MYPES, es mas dificil obtener una

certificacién 1ISO, por su complejidad y costo.

El modelo de gestidén creado para las MYPES esta basado en los ciclos PHVA (Planear,

Hacer, Verifica y Actuar) en donde:

e Planear: definir las metas y los métodos para alcanzarlas.

e Hacer: ejecutar las tareas y recoger los datos, después de haber
realizado un proceso de formacion (educar y entrenar).

e Verificar: evaluar los resultados de las tareas ejecutadas; verificando los
problemas que originan el no cumplimiento de las tareas (formacion, planeacién).

e Actuar: tomar medidas correctivas para lograr el cumplimiento de las metas.

Esta norma establece los requisitos fundamentales para implementar un sistema de
gestidon en micro empresas y pequefas empresas de cualquier sector econémico, tanto

de bienes como de servicios, en un entorno de negocios actual que les permita:

Demostrar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos
reglamentarios aplicables; fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de
satisfaccion de los clientes y la mejora continua. La aplicacion de esta norma facilita la
implementacion de los modelos internacionales de los sistemas de gestion, tales como
ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, entre otros.
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2.4. MARCO LEGAL.

2.41. Ministerio del trabajo resolucion numero 0312 de 2019.

Por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo SG-SST.

CAPITULO 1: estandares minimos para empresas, empleadores y contratantes con diez

(10) o menos trabajadores, clasificadas con riesgo |, Il o 111"°.

e Articulo 3. Estandares Minimos para empresas, empleadores y contratantes
con diez (10) o menos trabajadores. Las empresas, empleadores y
contratantes con diez (10) o menos trabajadores clasificadas con riesgo |, Il 0
[l deben cumplir con los siguientes Estandares Minimos, con el fin de proteger

la seguridad y salud de los trabajadores?:

19 COLOMBIA, MINISTERIO DEL TRABAJO. Resolucion 0312 de 2019. [En linea]. Art. 5. Disponible en:
https://safetya.co/normatividad/resolucion-0312-de-2019/
20 Ibit. Art.3
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Tabla 1. Estandares minimos para empresas con 10 o menos trabajadores

iTEM

CRITERIOS. EMPRESAS DE DIEZ (10) O
MENOS TRABAJADORES CLASIFICADAS
EN RIESGO |, II, il

MODO DE
VERIFICACION

Asignacion de
persona que
disena el
Sistema de
Gestion de
SST

Asignar una persona que cumpla con el
siguiente perfil:

El disefio del Sistema de Gestion de
Seguridad y Salud en el Trabajo, para
empresas de menos de diez (10) trabajadores
en clase de riesgo |, Il, lll puede ser realizado
por un técnico en Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST) o en alguna de sus areas, con
licencia vigente en Seguridad y Salud en el
Trabajo, que acredite minimo un (1) afo de
experiencia certificada por las empresas o
entidades en las que laboré en el desarrollo
de actividades de Seguridad y Salud en el
Trabajo y que acredite la aprobacién del curso
de capacitacion virtual de cincuenta (50)
horas.

Esta actividad también podra ser desarrollada
por tecndlogos, profesionales y profesionales
con posgrado en SST, que cuenten con
licencia vigente en Seguridad y Salud en el
Trabajo y el referido curso de capacitacion
virtual de cincuenta (50) horas.

Solicitar documento
soporte de la asignacion
y constatar la hoja de
vida con soportes, de la
persona asignada.

Afiliacion al
Sistema de
Seguridad
Social Integral

Afiliacion a los Sistemas de Seguridad Social
en Salud, Pensién y Riesgos Laborales de
acuerdo con la normatividad vigente.

Solicitar documento
soporte de afiliacion y
del

pago correspondiente

Capacitacion
en SST

Elaborar y ejecutar programa o actividades de
capacitacion en promocion y prevencion, que
incluya como minimo lo referente a los
peligros/riesgos prioritarios y las medidas de
prevencion y control.

Solicitar documento
soporte de las acciones
de capacitacion
realizadas/planillas,
donde se evidencie la
firma de los trabajadores
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Plan Anual de
Trabajo

Elaborar el Plan Anual de Trabajo del Sistema
de Gestién de SST firmado por el empleador o
contratante, en el que se identifiquen como
minimo: objetivos, metas, responsabilidades,
recursos y cronograma anual.

Solicitar documento que
contenga Plan Anual de
Trabajo.

Evaluaciones
médicas
ocupacionales

Realizar las evaluaciones médicas
ocupacionales de acuerdo con la normatividad
y los peligros/riesgos a los cuales se
encuentre expuesto el trabajador.

Conceptos emitidos por
el médico evaluador en
el cual informe
recomendaciones y
restricciones laborales.

Identificacion
de peligros;

evaluacién y
valoracion de

Realizar la identificacion de peligros y la
evaluacion y valoracién de los riesgos con el
acompafamiento de la ARL.

Solicitar documento con
la identificacion de
peligros; evaluacion y
valoracioén de los

prevencion y
control frente
a
peligros/riesg
0s
identificados

control de peligros y/o riesgos, con base en el
resultado de la identificacion de peligros, la
evaluacion y valoracién de los riesgos.

riesgos riesgos. Constancia de
acompafamiento de la
ARL — acta de visita
ARL.

Medidas de Ejecutar las actividades de prevencion y Solicitar documento

soporte con acciones
ejecutadas

Fuente: Resolucion Numero 0312 de 2019

e Articulo 5. Apoyo, asesoria y capacitacion para empresas con diez (10) o

menos trabajadores y unidades de produccién agropecuaria con diez (10) o

menos trabajadores de forma permanente. Las empresas de diez (10) o menos

trabajadores y las unidades de produccion agropecuaria con diez (10) o menos

trabajadores de forma permanente, pueden contar con el apoyo y asesoraria

para el disefio y ejecucion del Sistema de Gestion de SST, de las siguientes

entidades?":

21 Ibit, Art. 5
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Los consultorios en riesgos laborales que constituyan, creen o conformen las
instituciones educativas que cuenten con programas de educacion formal de nivel
técnico, tecnoldgico, profesional, especializacion o maestria en Seguridad y Salud
en el Trabajo o instituciones que ofrezcan programas de formacion para el trabajo y
desarrollo humano en Seguridad y Salud en el Trabajo, estan facultados para
asesorar y capacitar para el disefio del Sistema de Gestion en la Seguridad y Salud
en el Trabajo de manera gratuita y bajo la supervision de un docente con licencia

en Seguridad y Salud en el Trabajo?2.

Los Gremios, Camaras de Comercio, Asociaciones de Agricultores y de diferentes
sectores o actividades econdmicas, las Sociedades Cientificas, Universidades,
Fundaciones, Organismos Internacionales e instituciones de educacion formal y de
formacion para el trabajo y desarrollo humano, podran brindar capacitacion vy
asesoria para el disefio del Sistema de Gestién de SST, de manera gratuita y con

personal idéneo debidamente licenciado en SSTZ.

Las empresas contratantes que tengan empresas contratistas de diez (10) o menos
trabajadores, que laboren o presten servicio en sus sedes o instalaciones podran
asesorar, capacitar y apoyar con el disefio e implementacién del Sistema de
Gestidon de SST de tales empresas contratistas, siempre que cuenten con personal
con formacion de nivel profesional y posgrado en SST y licencia vigente y acrediten
el curso virtual de cincuenta (50) horas establecido en la Resolucién 4927 de 2016

del Ministerio del Trabajo?*.

22 Tbit. Art. 5
23 Ibit. Art. 5
24 Tbit. Art. 5
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3. DIAGNOSTICO SISTEMICO.

En este proyecto se realizé un diagndstico sistémico a la empresa TSV COMUNICACION
GRAFICA S.A.S con el fin de reconocer su finalidad, historia, objetivos, estrategia,
ubicacion, division de trabajo, poder de decision, documentacion, informacion y recursos,
para lo cual se implementd una encuesta con una serie de preguntas asociadas a cada

uno de los temas.

3.1. ENCUESTA DEL DIAGNOSTICO SISTEMICO.

3.1.1. Finalidad.

a) ¢ Para qué sirve TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?.
TSV COMUNICACION GRAFICA SAS se dedica producir material publicitario, logrando
asi ser un soporte para universidades y empresas y ser un apoyo para la comunicacién
grafica.
b) ¢ Qué beneficio ofrece a los clientes?

e Puntualidad

e Atencion personalizada

e Calidad

e Disefios personalizados segun las necesidades

c) ¢ Qué valores son importantes para los gerentes y los duenos?

e Seriedad

e Puntualidad
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e Cumplimiento

e Respeto

3.1.2. Historia.

a) ¢ Por qué fue fundada TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?
Surge como un suefio de tres socios independizarse y generar de forma familiar crear un

futuro sostenible, con el conocimiento y habilidades y experiencias en el area de disefio.

En el afno 2013 surge como un suefio de tres socios en donde su deseo era
independizarse y generar de forma familiar un apoyo sostenible al medio ambiente

aplicando sus conocimientos, habilidades y experiencias adquiridas en el area de disefio.
b) ¢ Quién fundé TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?
TSV COMUNICACION GRAFICA SA fue fundada desde el afio 2013 por:

e Un comunicador social
e Una disefiadora grafica

e Un socio con habilidades comerciales

c) ., Como se ha desarrollado desde entonces y en qué fase se encuentra

actualmente?

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S inici6 con un enfoque en las artes y la
comunicacion grafica, empiezan con la adquisicion de dos maquinas de impresion
digital y con la busqueda de clientes dentro de sus circulo social mas cercano dando a
conocer su portafolio de servicios y entregando obsequios de sus productos, de esa
manera inician realizando proyectos de material publicitario para universidades,
asociaciones sin animo de lucro, editoriales y franquicias de comidas. En la actualidad la
empresa se encuentra en proceso de crecimiento y en busqueda del desarrollo del

marketing digital debido a los cambios e innovaciones que presenta el entorno.
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3.1.3. Objetivos.

a) ¢ Quién define los objetivos y para quién?

Los define los socios, para que la empresa pueda continuar en el mercado y poder

satisfacer las necesidades del cliente.

b) ¢ Hay objetivos a corto y largo plazo con respecto a los productos, al mercado, a

la politica de personal, etc.?

Si, como un objetivo a corto plazo desde que se fundd fue consolidar la empresa
legalmente cumpliendo las normas estipuladas en el pais para estar constituidas
legalmente como PYMES y como un objetivo a largo plazo es ser reconocidos, tener
clientes fidelizados y tener continuidad en el negocio (permanencia).

c) ¢ Estan fijados por escrito los objetivos?

No

d) ¢, Se estan logrando los objetivos?

Si, da continuidad al negocio, funciona para lo que se cred, se ha adquirido nombre legal
ante la camara de comercio y reconocimiento a un pequefio segmento del mercado con
un grupo de clientes.

e) ¢, Qué funciones faltan?

Mas gestion en la parte comercial, impulsar el marketing digital y organizacion en los

procesos internos de la empresa.
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3.1.4. Estrategia.

a) ¢, Qué vision tiene para la TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S, por qué deberia

ser conocida la empresa dentro de 3 afios?

La empresa debera ser reconocida en los proximos tres afios por la innovacion de sus
productos respecto a la comunicacién y disefio, tiempos de entrega, garantia, revision de

los productos para cumplir con la calidad establecida.

b) ¢, Cual es el suefio para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?
Sostenimiento en el mercado y salir de crisis econdmica en la que se encuentra el pais y

prestar nuevos servicios.

3.1.5. Ubicacion.

a) ¢ Qué forma legal tiene TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S estad constituida como una Sociedad por

Acciones Simplificada Una y es una Microempresa.

b) . En qué area (regional/nacional) esta presente TSV COMUNICACION GRAFICA

S.A.S y ofrece sus productos y servicios?

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S se encuentra en la ciudad de Bogotd, en la zona

franca de Fontibdn, teniendo cobertura a nivel nacional.

c) ¢ Qué influencia tiene la familia, el estado u otras organizaciones (empresariales)
sobre su TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?

Ninguna organizacion externa interviene dentro de la empresa, solo los socios.
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d)

a)

¢, Cuadles son sus principales clientes?

e Universidad de Antioquia en San Andrés
e Villavicencio, empresa de trasportes
e Bogota

e Universidad de los andes

e Universidad distrital

e Universidad Sergio arboleda

e Universidad buen aventura

e Asociaciones ASCOLFA

e ACOFI

e FODESEP

e COSEQUIN

e Editorial roca

e Editorial el globo

e Diario de la republica

e Fe alegria

e Franquicias de comida

3.1.6. Division del trabajo.

¢, Como esta dividido el trabajo en la empresa o entre las personas?
El trabajo esta dividido segun el personal que trabaja actualmente, como se describe

a continuacion:
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Diagrama 1. Division del trabajo de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

» Se encarga de gestionar los proyectos
* Actividad comercial
 Cotizaciones

* Bocetos de los disefios

» Aprobacién de los disefios
* Gestion de materia prima
» Gestion de calidad

Disenadora

* Gestiona toda la informacion
financiera

Contador

» Se encarga de todo el proceso
operativo

Operario

Fuente: De los autores

b) ¢ Hay personas y departamentos especializados?

El gerente se encarga de todos los procesos administrativos, la disefiadora del area

comercial y disefio de los productos y la parte operativa se dedica a la fabricacién.

c) ¢ Las tareas y responsabilidades estan claramente definidas y/o formalizadas?

Las tareas y responsabilidades generales estan claramente identificadas por el personal,

pero no se encuentran documentadas ni formalizadas.

d) ¢, Cuales son las funciones mas importantes?
Todo es considerado importante en la fabricacion de los productos
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3.1.7. Poder de decision.

a) ¢;,Como esta estructurada TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?

Diagrama 2. Organigrama TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

Gerente

Contador
Externo

Disefiadora

Operario

Fuente: De los autores

b)  ¢Quién toma las decisiones TSV COMUNICACION GRAFICA SAS?

Las decisiones son tomadas entre los socios de la empresa.

c) ¢ Quién decide qué (inversiones, procesos de trabajo, programa y cantidad de

produccion)

Todas las decisiones respecto a las inversiones, fabricacion y proyectos son tomadas por

el gerente de la empresa.
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d) ¢, Como participa el personal en las decisiones?

El personal no tiene participacion en la toma de decisiones, como tampoco se les notifica.

3.1.8. Documentacion.

a) ¢ Cuales son los procesos de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?

Diagrama 3. Proceso TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

Gerente
» Cotizacion

Gerente
» Orden de compra

Disenadora

* Emision del
diseno por cada
cliente

Disenadora

* Revision del
producto
terminado

Lider de
produccion

» Fabricacion del
producto

Disenadora

» Aprobacién del
disefio

Disen r
_ senadora

* Emsion de la
factura

Fuente: De los autores

Los procesos estan divididos segun las actividades que realiza cada uno de las personas

por los proyectos como se menciona en el siguiente diagrama.

b) ¢ Estan definidas por escrito los procesos?

No, ningun proceso se encuentra documentado.
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3.1.9. Informacion.

a) ¢Hay informaciones que se busca regularmente (p.ej. sobre el mercado, la

competencia, las ventas)?
SI, Las busquedas de bases de datos de asociaciones publicas, asociaciones privadas,
universidades y empresas de seguridad, se contactan, se realizan visitas y se presenta

el portafolio de productos dejando un recordatorio.

b)  :Coémo funciona la comunicacién interna de TSV COMUNICACION GRAFICA
S.AS?

Es buena, basada en valores y en el compromiso familiar y empresarial.

c) ¢ Hay reuniones regulares en la empresa?

Al inicio de cada proyecto de cada proyecto.

d) ¢ Quién participa?

Todo el personal.

e) ¢ Qué informaciones recibe el publico (los clientes, la competencia, el estado)
sobre la TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S.

Por la pagina web y documentos legales de soporte y obsequios de muestra (tarjetas,

cuadernos, tacos de hojas, brochures).

f) ¢ Cuales fueron los fracasos de coordinacién mas grandes de los ultimos 2 afios
en TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?
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Una devolucion por no conformidad de 100 unidades de abanicos con publicidad para

una empresa de transporte.

3.1.10. Comunicacion.

a) ¢La direccién/el gerente informa del logro de los objetivos propuestos

(comparacion entre metas y logros), del rendimiento de las unidades de trabajo?

Si, al finalizar cada proyecto se presentan los resultados como los obstaculos que se

presentaron.

b) ¢ La comunicacion es rapida y directa?

Si, es una comunicacioén verbal.

3.1.11. Recursos.

a) ¢En qué estado técnico se encuentran las maquinas e instalaciones de TSV
COMUNICACION GRAFICA S.A.S?

Dos maquinas de impresion digital hasta tamafo tabloide 30x 35 (tarjetas de
presentacion, revistas, carpetas, volantes)

Equipos de computo 2 (Programa Photoshop, illustrator, cori, office, correos)

b) ¢ Funciona la adquisicién, reparacion, mantenimiento y desarrollo de los nuevos

recursos/ sistemas técnicos?

Si con un mantenimiento correctivo, limpieza de un experto técnico, cambio de cartuchos

y un mantenimiento correctivo cuando esta lento.
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c) ¢, Qué posibilidades de capacitacion existen?

Capacitaciones en el SENA, seminarios de marketing digital y actividades de la camara

de comercio para el crecimiento y desarrollo de empresas.

3.1.12. Finanzas.

a) ;, Como se financia TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?

Recursos propios y préstamos bancarios.

3.1.13. Relaciones.

a) : Qué competidores tiene TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S?

Las grandes empresas de impresion LADIPRIN, panamericana, y pequefas empresas

que no estan legalmente constituidas.

b) ¢ Qué manifiestan sus "clientes"?

Ven a TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S como una organizacion cumplida, que
ofrece productos de excelente calidad, buena atencién al cliente y que manejan precios
altos.

c) ¢, Qué productos o servicios son adquiridos?

Procesos externos: troquelado, anillado, impresiones no digitales, plastificado, cocido,

pegados.
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3.2. PLATAFORMA ESTRATEGICA.

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S, es una microempresa del sector grafico que
siempre trabaja con el objetivo de brindar satisfaccion a todos sus clientes. Utilizando las
nuevas tecnologias y los principales recursos técnicos y humanos, basados en los
principios de Seriedad, Eficiencia y Puntualidad. Dedicada a la produccién de material
publicitario enfocado en el sector educativo para las diferentes universidades del pais y
el sector industrial empresas, caracterizados por sus disefios personalizados, atencion y

puntualidad, por lo cual lo encuentran identificados en su mision, vision y valores.

Figura 1. Logo TSV COMUNICACION GRAFICA S.AS.

ISV

' Comunicacion |

Graficasas

Fuente: Empresa

3.2.1. Mision.

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S Sera el eje de vida, trabajo y prosperidad de por
lo menos tres generaciones que viven y viviran de y para las Artes y la Comunicacién
Grafica. Basados en la honestidad y el amor por lo que hacemos, asi como en la

confianza depositada por nuestros clientes y colaboradores.
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3.2.2. Valores.

e Seriedad
e Puntualidad
e Cumplimiento

e Respeto

3.3. UBICACION.

La sede principal de TSV COMUNICACION GRAFICA SAS, esta ubicada en la ciudad

de Bogota D.C. en la zona franca de Fontibdn.

Figura 2. Ubicacion TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S.
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Fuente: Google maps
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3.4. PORTAFOLIO.

Los productos y servicios que ofrece TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S son:

¢ Diseio grafico: El disefio y fabricacion de papeleria comercial, disefio editorial,
folletos, revistas, volantes, afiches, calendarios, cuadernos.

e Impresién: Impresion Offset para libros, revistas, POP, plegadiza, papel quimico,
adhesivo, impresion digital para libros a baja demanda y material POP. Gran
formato, pendones, cajas de luz, vinilos, publicidad vehicular.

e Acabados: Plastificado, troquelado, cosido al hilo y caballete, servicio de

termosellado y tapa dura.

Figura 3. Productos TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S.

Fuente: Empresa
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4, PROPUESTA “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD”.

Esta propuesta esta basada en los lineamientos establecidos en la norma NTC 6001:2017
y en la informacién suministrada por TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S respecto a
las proyecciones de crecimiento.

Como beneficios en la implementacion del sistema de gestion de calidad la empresa
tendra la posibilidad de mejorar continuamente, supervivir en el mercado y tener un
crecimiento continuo, de igual forma permite reconocer el propésito de la empresa, como

fortalezas y debilidades.?®

41. PLANEACION ESTRATEGICA.

La planeacion estratégica es una herramienta que permite conocer el contexto de la
organizacion definiendo los objetivos y metas a alcanzar involucrando al personal de la
empresa, A partir de los lineamientos de la ISO NTC 6001: 2017 se desarrollar las
estrategias alineadas con las expectativas de los socios, lo cual permite guiar a la

empresa en un solo camino.

En la actualidad la empresa cuenta con una mision y unos valores los cuales fueron
definidos en la constitucion de la empresa, dentro de los objetivos y metas no se tienen
establecida a pesar de que los socios la conozcan genéricamente por lo cual es necesario

documentar la informacién para el conocimiento de todos los procesos.

Por lo cual es necesario replantear la mision y valores como determinar la vision y

objetivos estratégicos.

25 ICONTEC. Certificacion NTC 6001, Modelo de Gestidon para la pequefia y mediana empresa. [En linea]. Disponible en:
https://www.icontec.org/eval_conformidad/certificacion-ntc-6001-modelo-de-gestion-para-la-pequena-y-mediana-empresa/
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41.1. Mision.

La misién actual de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S no defina la razén de ser de
la organizacion y carece de los elementos principales para definir el propésito y los

objetivos, a continuacién, se propone la siguiente mision:

“TSV COMUNICACION GRAFICA S.AS inspirados en el desarrollo de las artes y
comunicacion grafica, brindamos servicios de disefo grafico, impresidén y acabados,
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes por medio de atencion personalizada,
productos de calidad y justo a tiempo, basandonos en la honestidad y el amor por lo que

hacemos.”

4.1.2. Vision.

Actualmente TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S no cuenta con una visién, por lo

cual se propone la siguiente segun las metas proyectadas por los socios.

“Para el 2025 TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S proyecta ser una empresa
reconocida a nivel nacional por las artes y comunicacion grafica con clientes fidelizados,
cumpliendo con las normas establecidos a nivel nacional y en el crecimiento de sus

procesos internos como en el de sus colaboradores”.

4.1.3. Valores.

Actualmente TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S cuenta con unos valores los cuales
considera importantes para el desarrollo de su actividad, sin embargo, no definen los

principios éticos de la organizacion en su totalidad, por lo cual se sugieren los siguientes:

e Amor: Impulso para el desarrollo de nuestras actividades.
e Profesionalidad: Desempenar los trabajos asignados con la seriedad,

honestidad y eficacia que requiere cada actividad asignada.
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¢ Innovacion: Disefar y desarrollar productos que suplen las necesidades y
expectativas de nuestros clientes impulsando a la empresa a la mejora continua

y crecimiento.

4.2. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

Segun la norma ISO 6001:2017, la organizacion debe determinar sus cuestiones internas
y externas dentro de la organizacion, lo que le permite identificar su propésito e identificar
brechas para la mejorar y que no afecten su capacidad para lograr el cumplimiento de los

objetivos?®.

4.2.1. Matriz DOFA

En relacién con lo establecido en la norma se propone una matriz DOFA la cual contempla
factores internos y externos dentro de la organizacién, de igual forma las estrategias para

enlazar los factores positivos con los negativos que permitan la mejora de la organizacion.

2 NTC 6001: 2017. NORMA TECNICA COLOMBIANA SISTEMA DE GESTION PARA MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS
(PYMES).
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Tabla 2. Matriz DOFA TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S.
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FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

A 0>

FORTALEZAS

A 0> A ()

DEBILIDADES

La empresa cuenta con la
estructura fisica y
econdmica necesaria para
el desarrollo del negocio

La empresa no cuenta
con su planeacioén
estratégica definida

La empresa cuenta con la
tecnologia adecuada para
la fabricacion de los
productos

La empresa no cuenta
con una gestion y un plan
comercial

La empresa ofrece una
atencion personalizada a
cada uno de sus clientes,

desarrollando disefos
personalizados segun las

necesidades

En la produccion se
presentan algunos no
conformes y algun
reproceso

La empresa cuenta con
las formacién, habilidades
y experiencia necesaria
para cada uno de las
labores

La empresa no cuenta
con reconocimiento por
parte de sus clientes

La empresa cuenta con
una amplia linea de
productos

La empresa no cuenta
con un sistema de
informacion para la

estandarizacién de sus

procesos

OPORTUNIDADES

La empresa cuenta
con el apoyo de la
CAMARA DE
COMERCIO DE
BOGOTA para el
desarrollo industrial

Participar en los
programas establecidos
por la Camara de
comercio de Bogota para
fortalecer y promover
alianzas estratégicas.

Participar en programas
con la Camara de
comercio de Bogota sobre
direccién estratégica

La empresa puede
participar en ferias
para la incursionar en
nuevos mercados

Participar en ferias para
fortalecer alianzas
estratégicas en nuevos
mercados

Desarrollar estrategias
comerciales para atender
las necesidades de los
clientes

Los mercados
presentan
necesidades de
nuevos productos

Desarrollo de nuevos
productos, mejoras de los
actuales y disefos
especiales

Implementar un sistema
de gestion de calidad para
el seguimiento de las no
conformidades
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Alianzas con el Sena
para el desarrollo de
marketing digital

Participar en los
programas ofrecidos por
el SENA para la
formacion en nuevas
tecnologias

Desarrollar marketing
digital en la empresa y en
los productos

Incursidén en nuevos
segmentos del
mercado

Disefio y redisefio de los
productos segun las
tendencias del mercado

Disenar un sistema de
gestion para el
reconocimiento y
confiabilidad de los
productos

AMENAZAS

La situacion politica,
econdmica y sanitaria
del pais es inestable

Continuar con el
crecimiento de la empresa
para el aumento del
desarrollo industrial del

Desarrollar estrategias
consientes de la situacion
actual del pais y ante la
emergencia sanitaria

pais
Actualmente se Desarrollar un plan y una
Fomentar la e ,
presentan L, politica comercial para dar
) comercializacion de
competidores con . respuesta a las
productos personalizados, :
productos N necesidades de los
- con disenos innovadores .
comercializados a : clientes actuales y de los
. y de alta calidad . .
bajo costo clientes potenciales

Proveedores con
mayor poder de
negociacion y mas
reconocimiento

Desarrollar alianzas
estratégicas con los
proveedores

Establecer
especificaciones técnicas
de los materiales y
servicios externos segun
las necesidades de
produccion

Competencias con
grandes desarrollos
innovadores respecto
al marketing digital

Disefiar marketing digital
con los productos
existentes

Desarrollar alianzas
estratégicas (clientes,
competidores)

Alto crecimiento en los

competidores

Estandarizacion de la
empresa para la
satisfaccién de los
requisitos de las partes
interesadas y el
cumplimiento de los
objetivos estratégicos de
la empresa bajo la norma

Fuente: De los autores
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4.2.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

Segun la norma ISO 6001:2017, la organizacion debe determinar las partes interesadas
las cuales pueden afectar o ser afectadas por la actividad de la empresa, por lo cual es
necesario identificarlas y reconocer el tipo de relacion que se tienen, por lo tanto se
propone una matriz de partes interesadas en la cual se contemplen las necesidades,
procesos asociados, las expectativas que se tienen con la parte interesada y el tipo de

relacién.?’
Las relaciones con las partes interesadas pueden ser:

¢ Responsabilidad
e Autoridad

¢ Dependencia

¢ Influencia

e Proximidad

e Representacion

Es necesario que la empresa realice revisiones y modificaciones periédicamente para

identificar sus necesidades y expectativas para alinearlas con sus objetivos estratégicos

27 Ibit. Numeral 4.2.2
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Tabla 3. Matriz de partes interesadas TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S.

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS ‘

PARTES
INTERESADAS

NECESIDAD

PROCESO
ASOCIADO

ESPECTATIVA

RELACION

CLIENTE

Producto

Produccioén
Disefio

Producto de calidad
con cumplimiento en
sus especificaciones
técnicas y de disefo

Responsabilidad

Diseno innovador y
cumplimiento en las
necesidades de
utilidad

Responsabilidad

CLIENTE

Entrega

Produccion

Cumplimiento en los
tiempos de entrega
pactado

Responsabilidad

Embalaje de forma
segura

Responsabilidad

Transporte adecuado
y seguro

Responsabilidad

Formas de pago

Gerencia

Precios justos

Responsabilidad

Pagos segun los
periodos
determinados

Responsabilidad

Servicio

Gerencia
Disefio

Comunicacion
continua

Dependencia

Servicio

Gerencia
Disefo

Claridad y cortesia al
momento de dar
informacion

Responsabilidad

Transparencia en los
acuerdos pactados

Responsabilidad
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Formacioén o

asesoria del Responsabilidad
producto
Garantia Responsabilidad

Servicio de reclamos
y quejas

Responsabilidad

Socios

Metas trazadas

Gerencia

Posicionamiento

Autoridad

Mayor rentabilidad

Autoridad

Socios

Metas trazadas

Gerencia

Aumentar la
satisfaccion de los
clientes

Autoridad

Reconocimiento de
la imagen de la
marca

Autoridad

Direccionamiento
estratégico

Autoridad

Ingresos

Gerencia
Contabilidad

Rendimientos claros
de las inversiones

Responsabilidad

Transparencia en los
procesos contables
de la companiia

Responsabilidad

Gestion de
riesgos

Todos los
procesos

Puedan identificar los
riesgos y establecer
planes de mejora

Responsabilidad

Reglamento
interno de
trabajo

Recursos
Humana

Condiciones
laborales para todo
el personal que
labora dentro de la
organizacion

Autoridad
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Rentabilidad a

Cumplimiento de
préstamos o

corto y largo recursos monetarios Dependencia
plazo hacia la compafiia
Gerencial Confiabilidad en el
Bancos Grado seguridad | Contabilidad patrimonio de la Dependencia
compainia
Cumplimiento de los
Pagos de -
. pagos en las fechas | Responsabilidad
tributos :
establecidas
Ordenes de compra
claras y con Responsabilidad
anticipacion
Mejoras en la
Proveedores Permanencia Disefio planificacion de los Dependencia
pedidos
Alianzas estratégicas| Dependencia
Permanencia Disefio Comunllcacmn Dependencia
continua
Formacion o
accesoria del Influencia
- . producto
Servicio Diseno
Garantia de compra | Responsabilidad
Proveedores —
Cumplimiento
Pagos Gerencia oportuno de las Responsabilidad
facturas
Certificaciones del ,
: Dependencia
] material
. . Gerencia
Materia prima -
Disefio

Entrega oportuna del
material

Dependencia
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Cumplimiento de

especificaciones de Dependencia
materia prima
Disefios del material | Dependencia
Gestidn de residuos,
disposicion final de la| Dependencia
materia prima
Mantenimiento Reparaciones,
externo Disefio mantenimiento de los| Dependencia
(Contratistas) equipos
Esperan tener
estabilidad laboral y
Pago de salario Gerencia una remuneracion Dependencia
justa
Empleados . Esperan realizar sus
Instrucciones . . .
Produccion funciones Responsabilidad
claras
correctamente
Capacitaciones
Recursos ,
., permanentes que Dependencia
Formacion Humanos , .
9 contribuyan al Influencia
Produccion
desarrollo laboral
Esperan trabajar en
EPP Gerencia un medio ambiente Dependqula
seguro y con la Responsabilidad
dotacion completa
Esperan un ambiente ,
Recursos . Dependencia
Igualdad laboral sociable y -
Humanos . Responsabilidad
armonioso
Empleados Gerencia L,
Pago de Afiliacion y pagos ,
2 Recursos Dependencia
pension, salud y oportunos en el -
p humanos . Responsabilidad
cesantias - servicio
Contabilidad
. Puestos de trabajo
Instalaciones y .
e aptos para el Dependencia
puestos de Produccion -
trabajo desarrollo de sus | Responsabilidad

actividades, que no
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atenten encontrar de
su salud

Sean otorgados para

Distrital

Permisos de Recursos |casos familiares, :
: Dependencia
ausencia humanos personales o de
salud
Generacion de
informes de Autoridad
actividades ilegales
Cumplimiento de Gerencia Respuesta de .
la norma Contabilidad solicitudes Autoridad
Perrmsqs y Autoridad
autorizaciones
Autoridades Reporte de Dependencia
legales y accidentes mortales P -
. Responsabilidad
reglamentarias Recursos y graves
ARL
humanos .
Reporte de Dependencia
enfermedades Responsabilidad
EPS Recursos Reporte de Dependencia
humanos enfermedades Responsabilidad
Ministerio de |Recursos Permisos para .
. Autoridad
trabajo humanos contratos de terceros
Permisos para horas
extras segun el perfil Autoridad
Ministerio de Recursos de cargo
Autoridades trabajo humanos .Reporte de Dependencia
legales y accidentes mortales Responsabilidad
reglamentarias y graves
. Control y uso
SPD - Secre’_(ailrla . adecuado del suelo Autoridad
de Planeacion Gerencia .
Responsabilidad

(ubicacién de la

empresa)
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Capacitaciones

Cumplan las
necesidades de

Recursos formacion .
por parte de la , Influencia
humanos relacionadas con los
ARL :
riesgos de la
organizacion
. Pago de impuestos
Cumpl'|m|ep,to de Finanzas dentro de las fechas | Responsabilidad
legislacion .
establecidas
.. . Contribuir con el
Asociaciones | Generacion de Recursos - .
desarrollo econémico Influencia
del sector empleo humanos .
de la sociedad
Esperan una
G . empresa socialmente Proximidad
erencia o
o responsable con el | Responsabilidad
Espacio publico medio
limpio
Produccién Poca generacién de Proximidad
ruido Responsabilidad
Vecinos Capacitaciones de
las necesidades que
C Recursos .
Comunicacion h detecte la Influencia
umanos .
comunidad, ante
emergencias
. Esperan integridad
Vias d.e trasporte Logistica |en el uso del espacio Proximidad
libres )
publico
Respeto de las
marcas y de la Responsabilidad
. Competitividad . propiedad industrial
Competencia justa Comercial
Cumpllmlentg de los Responsabilidad
compromisos
e Cooperacion en las
Compuest!(’gwdad Comercial politicas Responsabilidad
. J empresariales
Competencia
Requerimientos Comercial Mas competitivos Representacion

del mercado
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Satisfacer las
necesidades de los | Representacién
clientes

Especificaciones

técnicas del producto Responsabilidad

Disefo

Usuario final Producto

Produccion | Producto de calidad | Responsabilidad

Fuente: De los autores

43. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

4.3.1. Politica de calidad.

La politica de calidad es donde la organizacion muestra el compromiso desde la gerencia
con el sistema de gestién de calidad a todas sus partes interesadas, desde sus objetivos
hasta generar conciencia a sus trabajadores, en la aplicacion de la calidad en todas sus
actividades, por lo cual es importante establecerla y comunicar, basados en los

lineamientos de la NTC 6001:2017 se propone la siguiente politica de calidad:

TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S, comprometida con el sistema de gestion de

calidad establece:

e Satisfacer las necesidades de nuestras partes interesadas en el arte y la
comunicacion grafica y los requisitos legales aplicadas a la organizacion.

¢ ‘Alinear el sistema de gestion de calidad con las directrices estratégicas.

e Proteger la seguridad y salud de todos nuestros trabajadores.

e Comprometidos con la proteccion del medio ambiente en el desarrollo de todos
nuestros productos.

e Mantener y mejorar el desarrollo humano y seguridad de todo el personal.
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4.3.2. Seguimiento y medicion.

Segunla NTC 6001:2017 se debe realizar seguimiento y medicion al sistema de gestién
de calidad con el objetivo de controlar y darles los correctivos necesarios a los procesos

para alcanzar los resultados que se planificaron.

Una vez identificados los procesos, la organizacién debe garantizar el control, medicién
y el seguimiento, por lo cual se propone una matriz de indicadores de gestion de cada
uno de los procesos, los cuales seran medidos mensualmente, dado el caso que no se
cumpla con el indicador es necesario que la organizacién plante un plan de accién donde

se pueda mitigar los errores que no permiten cumplir con la meta.
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Tabla 4. Indicadores para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

Proceso

Objetivo

Descripciéon

Indicador

Frecuenci

Meta

Responsable

Mide la rentabilidad |Rentabilidad obtenida|
después de pagar los mensualmente S
Gerencia Rentabilidad |impuestos de todas las Rentabilidad 2 | <=|15% Gerente
actividades de la esperada g
empresa mensualmente
Mide el porcentaje de Costos directos de la | -
i operacion 2
Cositr?girdel(r:?g;os €| costos que incurre la & % <= | 35% Contador
empresa Ventas Realizadas ($)| €
Financiera
Gastos =
: : Administrativos ($) S
Gastos Mide el porcentaje de 2 | <= |35% Contador
gastos de la empresa 0]
Ventas Realizadas ($)| €
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Cumplimiento de

Mide las ventas

($) Ventas realizadas

=
-]
ventas realizadas 2 90% Disefiadora
mensualmente ($) Meta de venta e
mensual
Mide el porcentaje de |Clientes nuevos x 100 [
. incorporacion de clientes nuevos, ® o o
Comercial nuevos clientes | midiendo la eficacia . o 20% Disefiadora
del equipo de ventas. Clientes totales S
Mide el nimero de PQRS Tramitadas | ©
peticiones, quejas y ® o Disefiadora
PQRS reclamos del cliente o 90%
trasmitidas PQRS Recibidas S
Satisfaccion del Mide efectividad de la Encuestas Realizadas Tg
Comercial cliente calidad del producto y e 90% Disefadora
del servicio al cliente Encuestas &
Programadas
Mide el tiempo que se | N° Dias reales en
demora fabricar un produccion _
Tiempo de producto dado, desde g
fabricgcic')n que se liberalaorden | | , 2 10% Operario Lider
de produccion hasta |N° Dias estimados de| @
Produccion entregar los productos produccion
terminados
: : ; Unidades defectuosas| «»
Unidades Mide el numero de + Unidades & S 10% | Operario Lider
defectuosas errores c
reprocesadas
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Total de unidades
fabricadas

Cuentas por pagar

Cuentas por Mide que tan bien la vencidas 3 B . o
empresa paga las c | <= 190% Disefiadora
pagar facturas pendientes | Cuentas porpagar | @
vencidas estimadas
Compras # de dias reales de la
Mide el nivel de gsrzt\'/‘;r;g;'eoss =
. . 3
Gestion de cumplimento en las 2 | <= | 90% Disefiadora
proveedores entregas por los # de dias estimados g
proveedores para la gestion de
proveedores
. o ($) Ventas realizadas | —
o Mide la efectividad de | ' gopre Ia cotizacion 2 o
Cotizaciones las cotizaciones . c | >=[10% Disefiadora
realizadas (%) Cotizaciones g
realizadas
Diseio
Mide el tiempo que se | Tiempo ejecutado ©
Tiempos de demora en la ? <= | 90% Disefiadora
disefio construccion del Tiempo establecido E °
diseno para el disefio
Mide la efectividad de | # de Cariaci:jaciones =
realizadas >
Iﬁecursos Capacitaciones los .p'af‘,es de o 2 | >=|90% Disefiadora
umanos CapaCItaCIOn en un # de Capac|tac|ones g

periodo determinado

programadas
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Mide los dias perdidos | # de investigaciones
por la companiia por | cerradas en el mes

Investigacion de : §
accidentes e a:Jst()enmgs del 2 | <=| 1% Disefiadora
incidentes colaborador porl # de investigaciones g
acmdentgs en e abiertas en el mes
trabajo
) , Oportunidades de —
Acciones para Mide las mejora tramitadas S
abordar riesgos y| oportunidades de , 2 | >= | 90% Disefiadora
oportunidades | mejoras transmitidas | OPortunidades de &
mejora generadas
Calidad
Nivel de satisfaccién | MP devueltos porno |
Cal_idad <_je de la compafia con los| conformidad x 100 2 <= | 59 Disefiadora
materias primas proveedores de g

materias Total de pedidos

Fuente: De los autores
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4.3.3 Matriz de riesgos y oportunidades.

Segun la NTC 6001:2017 la organizacion debe establecer una metodologia para
identificar, valorar y controlar los riesgos reales y potenciales que se presenten en
cada uno de los procesos, esto con el fin de realizar una toma de decisiones
basada en una priorizacion de los resultados obtenidos en el analisis de riesgo,

determinando cuales riesgos necesitan tratamiento y su prioridad para intervencién.

El andlisis de riesgo involucra el desarrollo y la comprension del mismo, siendo el
punto de partida para la evaluacion y la toma de decisiones para su tratamiento.
Esto hace referencia a las causas y las fuentes de riesgo, sus consecuencias
positivas o negativas y la probabilidad que dichas consecuencias que puedan

ocurrir.

Es necesario identificar los riesgos y oportunidades por lo cual se propone la
siguiente herramienta para la identificacion de riesgo en TSV COMUNICACION
GRAFICA S.AS.

Los riesgos y oportunidades se obtienen de:

La determinacion del contexto interno y externo de la organizacion.

La identificacion de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

La planeacion estratégica.

Los indicadores de gestion.

Los hallazgos de las revisiones continuas.
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Figura 4. Riesgos y oportunidades.

Riesgos y
oportunidade )[ Direccion

Estratégica

Acciones @ @ (D

)
(PIanificacién del\ Resultado
Sistema de s
CONTEXTO Riesgos y 'essios y
oportunidad op Rinidade
PARTES . - PROCESO ) Mejora
INTERESADAS Continua
Acciones Acciones
_/
\ _J —_

Fuente: Norma 6001:2017

Se debe identificar los riesgos reales y potenciales de cada uno de los procesos

de la siguiente manera:

a) Identificar el riesgo y oportunidad de manera detallada teniendo en cuenta
aquellos eventos que puedan aumentar o impactar el logro de los objetivos de
calidad de su proceso.

b) Determinar el impacto en caso de ocurrencia del riesgo.

67



Tabla 5. Significancia de la matriz de riesgo y oportunidades.

Nivel de -
Valor e Significado
probabilidad 9
No se asigna , No se detecta consecuencias, el riego esta
Bajo (B)
valor controlado
Se detectan riesgos con consecuencias poco
. significativas o de bajo impacto para la
1 Medio (M) gnimicative 10 IMpacto par:
organizacion o las medidas preventivas
tomadas son de eficacia moderada
Se generan riesgos con consecuencias
importantes o la organizacion cuenta con
2 Alto (A) . . .
medidas preventivas o correctivas con una
eficacia baja
Se detectan riegos que generan consecuencias
3 Muy Alto (MA) significativas y las acciones preventivas o
correctivas son nulas o no existen
c) Establece la probabilidad de ocurrencia

Tabla 6. Probabilidad de ocurrencia de la matriz de riesgo y oportunidades

______ PROBABILIDADDEOCURRENCIA

Nivel de .
Valor probabilidad Significado
No se asigna , No es esperable que se materialice el riesgo,
Bajo (B) :
valor aunque puede ser concebible
1 Medio (M) Es posible que suceda el dafié alguna vez
La materializacion del riesgo es posible que
2 Alto (A) . N
suceda varias veces en la organizacion
3 Muy Alto (MA) Normalmente la materlallzamo_n del riesgo
ocurre con frecuencia
d) Determinar el nivel y aceptabilidad del riesgo
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Tabla 7. Nivel y aceptacién del riesgo

NIVEL DE ACEPTACION

Nivel de riesgo Intervalos Significado Aceptabilidad
I 9-7. No aceptable
Aceptable con control
Il 7-5. e
especifico
Aceptabilidad con
1] 5-3.
control general
v 3-1. Aceptable
e) Determinar las acciones para mitigar el riesgo

Tabla 8. Tipos de acciones para mitigar el riego

‘ ACCIONES PARA MITIGAR

Reducir el riego poniendo en marcha controles que disminuyan el
riesgo hasta un nivel aceptable
Cuando se mitiga el riesgo a un nivel aceptable y ya no se
pueden tomar mas acciones
Transferir el | Transferir el riesgo a un tercero o subcontratado, el cual contenga

Mitigar el riesgo

Asumir el riesgo

riesgo las herramientas para mitigarlo
- . Aplicar el ciclo de mejora para analizar el riesgo hasta lograr su
Eliminar el riego o
eliminacion
f) Establecer un plan de accion.

Al establecer los planes de acciones es necesario definir responsables y
seguimientos en periodos determinados. A continuacion, se relaciona la matriz de
riesgos y oportunidades de la empresa TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S.
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Tabla 9. Matriz de riesgo y oportunidades TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

PROCESO

re

CATEGORIA

DESCRIP
CION DEL
RIESGO

GERENCIA

Oportunid
ad

Revisar y
modificar
la
planeacion
estratégica
de
acuerdo a
los
requisitos
y
necesidad
dela
empresa

Impacto

Probabili
dad de
Ocurrenci

Nivel de
Riesgo

Riesgo

Carencia
de
mercado
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ACEPTABILID
AD DEL
RIESGO

Aceptable.

Aceptable.

(7}
1T (14
Z § <
ok 2 PLAN DE ACCION
o —
(&)
2 =
Actualizar periddicamente
. la planeacion estratégica
Asumir el .
: acorde a las necesidades
riesgo .
internas y externas de la
empresa
Disefiar un plan de
marketing para cumplir los
objetivos en cuanto al
. posicionamiento tener
Asumir el
: dentro del mercado.
riesgo

(Revision interna - estudio
de mercado - Definir
objetivos - estrategias y
acciones - control)




Tecnologi Revisar y actualizar la
a obsoleta, Aceptable con - tecnologia de equipos y
. L Mitigar el -
Riesgo | actualizaci control 6800 software, definiendo un
on del general 9 presupuesto para su
software mejora continua
Desactuali Aceptable con Definir los recursos y la
Oportunid | zacién de Eontrol Mitigar el | capacitacion del personal
ad la pagina riesgo | para la actualizacién de la
general .
web pagina web
Oportunid Demoras Asumir el | Planificacién semanal de
en los Aceptable. . o
ad o riesgo los disefios
o diseros
E Sequirmien Implementacién del
(2] o . 9 Aceptable con i software Microsoft Project,
o portunid | to de los Mitigar el -
9 control . para dar seguimiento al
ad proyectos riesgo
o general progreso de cada
y disefios
proyecto
Uso de . Implementacion del SGC
. . . Asumir el
Riesgo | informacio Aceptable. . con un control de
riesgo )
a n obsoleta documentos y registros
g Perdida de
- o la : Definir el procedimiento
< . informacio Asumir el
o Riesgo n Aceptable. riesgo del control de documentos
document y registros
ada
é . Rentabilid AEBpElel G Mitigar el | Revision de los costos y
Riesgo control .
w ad riesgo gatos en los productos
o general
Z — Y
< Incumplimi Asumir el Capacitacion y
< Riesgo | entoenla Aceptable. . actualizacion constante en
T X ., riesgo : DO
legislacion la legislacion vigente
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COMPRAS

Riesgo

No
consecuci
o6n de
materias
primas
confiables

Riesgo

Entregas
fuera de
los plazos
establecid
0s

Oportunid
ad

Evaluacion
y
reevaluaci
6n de los
proveedor
es

COMERCIAL

Riesgo

Atencion
de las
PQRS

Riesgo

Plan
comercial
para el
2020

Riesgo

Politicas
comerciale
S

Oportunid
ad

Incursiona
renlos
nuevos

mercados

a través
de la

Aceptable.

Aceptable.

Aceptable.

Aceptable con
control
general

Aceptable.
Aceptable.

Aceptable con
control
general

Seguimiento a los

Asumir el
: proveedores en el control
riesgo : .
de materias primas
, Seguimiento a los
Asumir el )
. proveedores en el tiempo
riesgo
de respuesta
Definir la metodologia
Asumir el para la evaluacién y
riesgo reevaluacién de los
proveedores
Mitigar el | Definir metodologia para
riesgo la gestion de PQRS
Asumir el | Definir el plan comercial
riesgo para el afio 2020
. Definir las politicas
Asumir el : )
: comerciales internas y
riesgo
externas
" Cursos de publicidad
Mitigar el P y

riesgo

capacitacion en marketing
digital
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publicidad
y
actualizaci
on dela
pagina
web

RECURSOS HUMANOS

Oportunid
ad

Necesidad
es de
capacitaci
on

Riesgo

SG - SST

Oportunid
ad

Programa
de
bienestar

Riesgo

Perfiles de
cargo

ra

PRODUCCION

Riesgo

Mantenimi
ento
preventivo
Sy
correctivos

Riesgo

Control de
calidad de
los
productos
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Definir un plan de
capacitacién anual

Implementar el Sistema
de Gestion de Seguridad
y Salud en el Trabajo

Desarrollar un programa
de bienestar para todos
los colaboradores e
incentivos

Definir los perfiles de
cargo y el organigrama de
la empresa

Establecer un programa
de mantenimiento
preventivo y correctivo
para cada una de las
maquinas

Aceptable. As_umlr el
riesgo
Aceptable con Mitigar el
control .
. riesgo
especifico
Aceptable. As.um|r el
riesgo
Aceptable. As.um|r el
riesgo
Aceptable con Mitigar el
control .
riesgo
general
Aceptable. As_umlr ol
riesgo

Definir el procedimiento y
metodologia para el
control de calidad de los
productos




Riesgo

Identificaci
o6n de
productos
no
conforme

Oportunid
ad

Planeaci6
ndela
produccion

Aceptable con

control
especifico

Aceptable.

Fuente: De los autores
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Mitigar el
riesgo

Definir el procedimiento y
metodologia para la
identificacion de los

productos no conformes

como su clasificacion y
disposicion

Asumir el
riesgo

Establecer la planeacion
de la produccién semanal
segun los proyectos y
tiempos de fabricacién




44, LIDERAZGO.

Segun la NTC 6001:2017 La alta direccion debe garantizar su liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestidon de calidad al asegurarse de que los
objetivos y la politica de calidad se establecen y son compatibles con la direccion
estratégica y, ademas con el contexto de la organizacion, por lo cual se propone la
implementacion de sistema de gestion de calidad como una herramienta para
mejorar continuamente los procesos y establecer estrategias de seguimiento,

revision y evaluacion.

4.5, PLANIFICACION DE LOS PROCESOS.

SegunlaNTC 6001:2017 la organizacion debe planificar sus procesos considerando
los de direccidn, operacionales y de apoyo, para lo cual se propone el siguiente
mapa de procesos, en el cual se identifican cada uno de los procesos existentes en
la empresa SEGUN SU ACTIVIDAD.
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Figura 5. Sistema de gestion de calidad.

PROCESO DE

DIRECCION
PROCESOS

MISIONALES

PROCESOS DE
APOYO

PROVEEDORES

PROCESO DE
SEGUIMIENTO
Y EVALUACION

T —— o -

Fuente: De los autores

Y segun el mapa de proceso se organiza el personal con el siguiente organigrama
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Diagrama 4. Organigrama propuesto para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

Proceso de gerencia
y comercial

Gerente

Proceso de diseio

Proceso financiero Proceso de recursos humanos
Proceso de compras

Disenadora

Contador

Proceso de
produccioén

Fuente: De los autores

4.6. OPERACION.

Segun la NTC 6001:2017 la organizacion debe determinar los recursos,
responsables y planificar cada uno de sus procesos, con el mapa de procesos
anteriormente propuesto se desarrollaron las caracterizaciones de cada uno de los
procesos los cuales permiten identificar cada uno de sus elementos desde sus
entradas, actividades y salidas con cada uno de sus responsables, de igual forma
su funcionamiento con la aplicacion del ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y
actuar). A continuacion, se proponen cada una de las caracterizaciones para los

procesos.
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Tabla 10. Caracterizacion del proceso de recursos humanos para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO RECURSOS HUMANOS

1.PROCESO  pecyRsOS HUMANOS
Planear, organizar, ejecutar y controlar las acciones que promuevan la provisién y desarrollo del
2. OBJETIVO: talento humano, bienestar y mejoramiento de las competencias laborales, la seguridad y salud en el

trabajo
3. ALCANCE: Aplica para todos los procesos de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S
4.
DESARROLLO:
¢ Qué necesito para iniciar el W G G T e ¢.Cual es el resultado y a quién
proceso y quién me lo entrega? o < 9 P ) se lo entrego?
\ PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Identificacion de
peligros,
Todos los Requisitos de la ., . vanracpn del
Establecer la documentacion riesgo, examenes
procesos norma y otros ; . S Todos los
. . P necesaria para el sistema de medicos, pausas
/organismos aplicables a la ; : : o procesos
L, seguridad y salud en el trabajo activas, comité de
externos organizacion : :
convivencia,
COPASST, Plan
de emergencias.
Planear la estructura organizacional
. . de la empresa, elaborar el . Todos los
Gerencia Organigrama P o o Perfiles de cargo
procedimiento de Seleccion, procesos
vinculacion y desvinculacion.
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Procedimiento de

Todos los Diagnostico de Determinar las acciones de induccion, re Todos los
procesos capacitaciones fortalecimiento de los trabajadores induccion y procesos
capacitacion
Necesidades y Identificar y analizar los factores que Programa de
. . . . Todos los
Gerencia expectativas de afectan el bienestar y el desarrollo de bienestar e
: : . . procesos
los trabajadores los trabajadores incentivos
Inspecciones, plan
de emergencias,
matrices de
identificacion y
valoracion del
riesgo,
investigacion de
Todos los Requisitos de la accidentes,
, . : Todos los
procesos norma y otros Ejecutar el plan de seguridad y salud | pausas activas, [0CESOS
/organismos aplicables a la en el trabajo Matriz de P ARL
externos organizacion seguimiento de
resultados de
examenes
médicos,
capacitaciones,
reuniones de los
comités, charlas
de prevencion.
Cambios segun
Todos los . 9
las circunstancias o i , Documentos
procesos . Actualizacion de analisis de riesgos . Todos los
. reglamentarias y - actualizados
/organismos : de las actividades de la empresa " . " procesos
externos de seguridad y matrices

salud en el trabajo
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Contratos,
afiliacion a salud,

pensiones,
Necesidades de , . . cesantias, ARL,
2 Gestionar las situaciones de SR
. contratacién y o . liquidaciones, Todos los
Gerencia . e seleccion, vinculacion y .
desvinculacion de , . . informes de procesos
) desvinculacién de los trabajadores .
trabajadores seleccion,
resultados
examenes
médicos.
Controles de
asistencia de las
. , o . . inducciones, re
Todos los Necesidades de Ejecutar actividades de induccion, re . .
- . . s : inducciones, Todos los
procesos y formacion, SG - induccién, capacitacion, bienestar e o
g : . capacitaciones, procesos
personal nuevo SST, Comités. incentivos )
material y
actividades de
apoyo.
. Liquidar las obligaciones
Permisos, . . .
. . prestacionales y no prestacionales del - Gerencia,
incapacidades, ) . . Nomina y ;
Todos los trabajador (Nomina, vacaciones, : Finanzas y
horas extras, , \ X desprendibles de
procesos : cesantias, prima, intereses de - todo el
vacaciones, . . : . noémina.
] cesantias, seguridad social, dotacion, personal.
liquidacion .
comisiones)
Certificaciones,
Todos los Solicitud de Atender tramites y servicios asociados actos Todos los
procesos certificacion al proceso. administrativos y procesos
afiliaciones
Programa de , .
Recursos . Ejecutar los programas de bienes e .
bienestar e . . . Informes Gerencia
humanos . . incentivos con los trabajadores
incentivos
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Resultados de Seguimiento a los controles de Gerencia,
Todos los . , . . Informes de
[0CESOS gestion del SG - riesgos y las actividades ejecutadas estion ARL, todo el
P SST y comités. en SG -SST y los comités. 9 ' personal.
o o Presentacion de
Recursos . Reporte y seguimiento de indicadores |. . .
Indicadores indicadores , actas| Gerencia
humanos de recursos humanos e
de reunién
Indicadores,
revision por la
direccion . .
inSDECCIONes Generar acciones correctivas,
Todos los pe ' preventivas, planes de accion donde | Oportunidades de .
reuniones del . . Gerencia
procesos COPASST se detecten desviaciones u mejora
. ’ oportunidades de mejora
reuniones del
comité de
convivencia

Fuente: De los autores
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Tabla 11. Caracterizacion del proceso de gerencia para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO GERENCIA

1. PROCESO Gerencia
2. OBJETIVO: Realizar la planeacion dirigida a los objetivos estratégicos y metas de la empresa TSV
' " COMUNICACION GRAFICA S.A.S
3. ALCANCE: Aplica para todos los procesos de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S
4.
DESARROLLO:
;Qué neces_n;‘o para iniciar el .@. £ Qué hago en mi proceso? ¢ Cual es el resultado y a quién
proceso y quién me lo entrega? 0o se lo entrego?
‘ PROVEEDOR ENTRADA 0 | ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Clientes y Requisitos del Establecer y mantener la mision, . Todos los
, . 0 - Planeacion procesos y
partes clientes y partes P vision y objetivos estratégicos de la .
. ) RN estratégica partes
interesadas interesadas organizacion .
interesadas
Todos los Resultado de Plang ar la metodologlaﬂpara la Objetivos Todos los
o P medicion del desempeio de la .
procesos indicadores M. estratégicos procesos
organizacion
Requisitos
Corr_1erc~:|al y neceS|d._ades y P Planeaciéon de nuevos productos Propuestas de Disefo
diseno expectativas de nuevos productos
los clientes
Gerencia Informe gerencial P Planeacién de recursos Plan presupuestal Todos los
procesos
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Personal con

Recursos formacion y Definir roles, responsabilidades y Estructura de la Recursos
humanos experiencia autoridades en la empresa organizacion humanos
adecuada al cargo
. . . Todos los
Clientes y Requisitos del L o Matriz de
. Determinacion y comunicacion de los - procesos y
partes clientes y partes . . requisitos del
. ) requisitos del cliente ; partes
interesadas interesadas cliente .
interesadas
Todos los
. Objetivos Divulgacion de los objetivos . procesos y
Gerencia o ;. Plan de accion
estratégicos estratégicos partes
interesadas
Desemperio de los .
Todos los P , . . . Reunioén por la Todos los
procesos, Realizar la revision por la direccion . T
procesos o direccién procesos
auditorias internas
. . L Presentacion de
Todos los . Revision y seguimiento a indicadores | . .. Todos los
Indicadores indicadores, actas
procesos de los procesos 7, procesos
de reunion
. L . . Manual de calidad,
Gestion de Y Revision y seguimiento al sistema de . Todos los
. Auditoria 7 . informe de
calidad gestion de calidad o procesos
auditoria
Levantamiento de acciones
Todos los Revision por la correctivas, preventivas y de mejora | Oportunidades de Todos los
procesos direccion derivadas de la reunién por la alta mejora procesos

direccion

Fuente: De los autores
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Tabla 12. Caracterizacion del proceso de compras para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO COMPRAS

1. PROCESO
2. OBJETIVO:

3. ALCANCE:

4.
DESARROLLO:

COMPRAS

Gestionar las compras necesarias para garantizar la fabricacion de los productos, comercializados,
importados y elementos de proteccion personal

Aplica para todos los procesos de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

¢ Qué necesito para iniciar el
proceso y quién me lo entrega?

¢ Qué hago en mi proceso?

¢.Cual es el resultado y a quién se
lo entrego?

‘ PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
Especificaciones . .
L e . . . Procedimiento Produccion y
Disefo técnicas de los Comprar materias primas e insumos . )
compras nacionales comercial
productos
Proveedores Lista de . Matriz de -
) Seleccion de proveedores Logistica
nacionales proveedores proveedores
Control de
Produccion prpd_uctos Elaboracion de 6rdenes de compra Cotizacion de Proveedor
suministrados proveedores
externamente
. Control de Cotizacion de materias primas e Cotizacion, orden .
Gerencia . Gerencia
productos insumos de compra
formato
Gerencia requerimientos Compras de materia prima, insumos Factura de compra | Produccion
compras
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Documentos Archivo de notas de traslado, entrada, . _
Proveedores . e : carpetas de archivo Logistica
externos RUT, certificacion bancaria
Matriz de Formato de
evaluacion Evaluacioén y reevaluacion de Evaluacién .
Proveedor . y y iy y Gerencia
seguimiento de proveedores reevaluacion de
proveedores proveedores
Presentacion de
Todos los . . - - .
[0CESOS Indicadores Reporte y seguimiento de indicadores | indicadores, actas Gerencia
P de reunion
Generar acciones correctivas,
L Cumplimiento de preventivas, planes de accion donde se | Oportunidades de .
Logistica mejora Gerencia

indicadores

detecten desviaciones u oportunidades
de mejora

Fuente: De los autores
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Tabla 13. Caracterizacion del proceso de finanzas para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO FINANZAS

1. PROCESO
2. OBJETIVO:

3. ALCANCE:

4.
DESARROLLO

FINANCIERA

Garantizar la adecuada programacion, control y registro de las operaciones financieras y contables

Aplica para todos los procesos de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

¢ Qué necesito para iniciar el

proceso y quién me lo entrega?
‘ PROVEEDOR ENTRADA

Objetivos

¢ Qué hago en mi proceso?

Establecer la metodologia para la

¢.Cual es el resultado y a quién
e lo entrego?

S
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE

Procedimiento de

contable

Gerencia o P asignacion de créditos y manejos de e Finanzas
estratégicos Crédito y cartera
cuentas por cobrar
Establecer la metodologia para
. realizar la contribucion econdmica de | Procedimiento de .
Entes externos Normatividad P . : Finanzas
acuerdo a los ingresos destinados a la Impuestos
financiacion del Estado
. Establecer el manejo de las finanzas
Normatividad, . . . .
Entes externos L para la asignacion de recursos, Flujo de Efectivo .
. objetivos P . Finanzas
y gerencia o asegurando su confiablidad y Proyectado
estratégicos . X
seguridad de las operaciones
Sistema al dia con
Todos los . g . . Informes .
la informacion H Realizar cierres contables , : Gerencia
procesos financieros
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compras, entes

Facturas,

Realizar los pagos de impuestos,

Calendario . o
externos, ! . recibos publicos, pagos a Comprobantes de .
tributario, ; Gerencia
recursos proveedores, transacciones contables Egreso
novedades de .
humanos : internas y externas
nomina
Registro de Gestionar, controlar y realizar el Recuperacion de .
Compras _ . Gerencia
facturas seguimiento al manejo de cartera cartera
Realizar todos los procesos de Sistema al dia con .
Todos los Soporte de 9 ; . s Finanzas y
documentacion relacionados con el la informacion )
procesos documentos : Gerencia
sistema contable contable
Novedades de Realizar la revision y causacién de la
o . ) ; Pagos de ley y
Recursos nomina, base de nomina quincenal, vacaciones, Comprobantes de Todos los
humanos datos de los cesantias, primas, pagos a los . procesos
: Causacion
empleados trabajadores
Presentacion de
I o indicadores,
. . Reporte y seguimiento de indicadores .
Finanzas Causaciones : Estados Gerencia
de Finanzas : )
Financieros y
actas de reunion
Generar acciones correctivas,
. Cumplimiento de preventivas, planes de accion donde | Oportunidades de .
Finanzas Gerencia

indicadores

se detecten desviaciones u
oportunidades de mejora

mejora

Fuente: De los autores
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Tabla 14. Caracterizacion del proceso comercial para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL

1. PROCESO COMERCIAL ] ]
. Comercializar los productos de TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S para cumplir los presupuestos de
2. OBJETIVO: L -
ventas proyectados en los objetivos estratégicos.
3. ALCANCE: Aplica desde la programacion de visitas de clientes hasta la retroalimentacion del pedido entregado al cliente
) " en TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S
4.
DESARROLLO:
;Qué neces_n;‘o para iniciar el 0 £Qué hago en mi proceso? ¢.Cual es el resultado y a quién se
proceso y quién me lo entrega? 9. . lo entrego?
‘ PROVEEDOR ENTRADA '0 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
necesidades y Establecer la metodologia de ventas en I .
. . Y . : ) Procedimiento Director
Clientes expectativas del P territorio nacional (Clientes potenciales y : :
. . ventas nacionales comercial
cliente estrategias de mercado)
Gerencia Estudio de costos P Determinacion de precios para los Listado de precios Clientes
de los productos productos
Clientes ventas nacionales P ldentificacion de los cI!entes SeguUnsUS || istado de clientes Gerencia
categorias
Listado de clientes . . .
. ! : Programar agenda de visitas a clientes Programacion de .
Comercial posibles y antiguos P . - ) . Clientes
por regidn y planear las visitas a clientes visitas
(base de datos)
Gerenciay Necesidades del Participacion en nuevos mercados, asistir| Informes, listas de .
o H ) . Gerencia
Disefio mercado a ferias y eventos nuevos clientes
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Control de visitas,

Comercial Listado de clientes Realizar visitas a los clientes nacionales | control de asesoria Gerencia
comercial
necesidades y
Clientes expectativas del Realizar cotizaciones Cotizaciones Cliente
cliente
Clientes Cotizaciones Elaborar pedidos Orden de compra Produccion
Gerente Remision Venta de productos Factura Cliente
- Informe de visitas
. Programa de visitas _— . . .
Comercial . Seguimiento a los clientes realizadas a los Gerencia
a los clientes .
clientes
I - Presentacion de
. . Reporte y seguimiento de indicadores de |. .. .
Comercial Indicadores P yseg , indicadores, acta de Gerencia
comercial )
reunion
Generar acciones correctivas, Oportunidades de
. Peticiones, quejas y preventivas, planes de accién donde se mejora Clientes,
Clientes . : )
reclamos detecten desviaciones u oportunidades Informe de las Gerencia
de mejora encuestas

Fuente: De los autores

89




Tabla 15. Caracterizacion del proceso de disefio para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO DISENO

1. PROCESO
2. OBJETIVO:

3. ALCANCE:

4.
DESARROLLO

DISENO

Establecer, implementar y mantener la metodologia para el disefio de productos en TSV

COMUNICACION GRAFICA S.A'S

Aplica desde la planificacion, disefo y desarrollo de los nuevos productos y especiales en TSV
COMUNICACION GRAFICA S.A.S

¢ Qué necesito para iniciar el

proceso y quién me lo entrega?
‘ PROVEEDOR ENTRADA

Necesidades de

¢ Qué hago en mi proceso?

Establece la necesidades y requisitos

¢ Cual es el resultado y a quién
e lo entrego?

S
ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE

Procedimiento

Disefio y

Clientes crear nuevos : Disefno y
de los clientes desarrollo
productos desarrollo
Requerimiento del Planeacion del mantenimiento
., o L o Programa de .,
Produccion mantenimiento preventivo interno y mantenimiento - Produccion
. . . mantenimiento
basico correctivo de las maquinas
. Formulario para . P Revision del Disefo
Clientes : pﬂ Revisar las entradas del disefio ) y
nuevos disenos formulario desarrollo
. Necesidades de .
Clientes y : . Diseno de .
i crear nuevos Realizar disenos Gerencia
Gerencia muestras
productos
Disefio y Disefio de _— L Aprobacién de .
Revision de disefos o Gerencia
desarrollo muestras disenos

90




Requerimiento del

Programar los mantenimientos

Mantenimiento

Produccion o . externo y reporte | Produccion
mantenimiento externos cuando se requieran o
de mantenimiento
o Programa del , o Informes del
Disefioy o Revisar las etapas del disefio con .
disefo y desarrollo e desarrollo de los Gerencia
desarrollo respecto a las planificaciones
de los productos productos
Formatos de
Disefioy ejecucion de los Estado de cumplimiento de los Cumplimiento del | Gerenciay
desarrollo programas de cronogramas de mantenimiento cronograma produccion
mantenimiento
o . - Presentacion de
Disefio y . Reporte y seguimiento de indicadores | . .
desarrollo Indicadores de disefio v desarrollo indicadores, acta Gerencia
y de reunion
Generar acciones correctivas,
Clientes Cumplimiento de preventivas, planes de accion donde | Oportunidades de Clientes,
indicadores se detecten desviaciones u mejora Gerencia

oportunidades de mejora

Fuente: De los autores
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Tabla 16. Caracterizacion del proceso de produccion para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO PRODUCCION

1. PROCESO Produccion
2. OBJETIVO: Fabricar productos cumpliendo las especificaciones técnicas establecidas, bajo condiciones controladas
) " para asegurar la conformidad del producto
3. ALCANCE: Inicia desde la planificacion de la produccion hasta la entrega final de los productos en TSV
) " COMUNICACION GRAFICA S.A.S
4.
DESARROLLO:
¢ Qué necesito para iniciar el (P Al . 2 ¢.Cual es el resultado y a quién se
proceso y quién me lo entrega? e‘ * BB LG 0 G R EE lo entrego?
‘ PROVEEDOR ENTRADA BB 0 ,,,,,,,,,,,,,,,,,,, ACTIVIDADES ‘ SALIDAS CLIENTE
Requisitos del Definir materias primas, insumos, Fichas técnicas,
Disefio qcliente P requisitos de fabricacion y requisitos del | planos, instructivos | Produccién
cliente de procesos
Requisitos de Reqistros de
., seguimiento y Establecer mecanismos de seguimiento _ hegist Gestién de
Produccion P inspeccion y no .
control para el y control para el producto calidad
conforme
producto
Informes de L : .,
- . Planear la adquisicion de la materia Planeacion de .
Logistica compras de materia P : ; e o . - Produccion
orima prima segun los maximos y minimos | maximos y minimos
. Programa de Solicitud de la materia prima segun el Requerimiento de
Comercial . H . Compras
produccion programa de produccion compras
Comercial Pedido H Generar orden de produccion Orden de Produccion
produccion
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Alistar materia prima e insumos de

Orden de . Materia prima e .
Compras . acuerdo a la orden de produccién y a las . Produccion
produccidn ; : insumos
existencias
. Orden de Fabricar producto de acuerdo a los , .
Almacén 9 prod ) Producto fabricado Cliente
produccion requisitos del cliente
- : Medicién del
Procedimiento Control visual permanente en todos los
., L ) producto, control .
Produccion control de producto procesos y medicion de variables Produccion
" del producto no
no conforme criticas
conforme
Verificar y controlar que las operaciones
Recursos Normas de . . .
. , se realicen bajo las buenas practicas de . .
humanos / seguridad y pefrfil . ) Inspecciones Produccion
o trabajo y con la norma de seguridad
Produccion de cargo )
necesarias
I o Presentacion de
Todos los . Reporte y seguimiento de indicadores | . . .
Indicadores . indicadores, actas Gerencia
procesos de produccion ]
de reunion
Generar acciones correctivas, .
I . > , Gerencia /
. Cumplimiento de preventivas, planes de accion donde se | Oportunidades de .
Produccion o . ) . Gestiéon de
indicadores detecten desviaciones u oportunidades mejora calidad

de mejora

Fuente: De los autores
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Tabla 17. Caracterizacion del proceso gestion de calidad para TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CALIDAD

1. PROCESO Gestion de calidad
Asegurar que se establece, implementa, se hace seguimiento y control del sistema de gestion de
2. OBJETIVO: calidad y es conforme con las disposiciones de la norma NTC 6001:2017, garantizando su
mantenimiento y mejora continua

3. ALCANCE: Inicia desde la planificacion del sistema de gestion hasta emprender e implementar acciones de
' " mejora en TSV COMUNICACION GRAFICA S.A.S

4.
DESARROLLO:
¢ Qué necesito para iniciar el IR &) i e ¢.Cual es el resultado y a
proceso y quién me lo entrega? < 9 P ) quién se lo entrego?
‘ PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE
lineamientos , . .
organizacionales Planificar el sistema de gestion de Manual del Gestion de
: ganizac ’ calidad, definiciéon del alcance del . .
Gerencia / entes objetivos ) - sistema de calidad y
. P sistema, procesos, procedimientos, .
externos estratégicos, iy o e gestion de partes
: ; politicas, objetivos, indicadores y : .
lineamientos metas calidad interesadas
normativos
Todos los Requisitos de la Establecer el programa de auditorias y Prac>3(;ﬁ$iaade Todos los
procesos norma y otros programas de formacion en temas ’ procesos y
; . P e . > cronogramas,
/organismos aplicables a la especificados del sistema de gestion charlas partes
externos organizacion de calidad ) interesadas
capacitaciones
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Todos los , Todos los
.. . Acciones para
procesos y Peticiones, quejas Establecer el programa para abordar abordar riesqos | Procesosy
partes y reglamos riesgos y oportunidades es9 partes
. y oportunidades | .
interesadas interesadas
. . ) Documentacion
Crear, actualizar y divulgar: manuales, :
Todos los o . > y registros
. procedimientos, instructivos, formatos, .
procesos Necesidades de ) . relacionados Todos los
. ., actas, rotulos, planes, matrices, :
/organismos documentacion . s con el listado procesos
programas, fichas técnicas, bases de
externos maestro de
datos, planos
documentos
Presentaciéon de
Todos los . I o - Todos los
Indicadores Reporte y seguimiento de indicadores indicadores,
procesos g procesos
actas de reunién
Resultado de
Proveedor de Y
o : . I o auditorias e
auditoria/ Programa de Ejecucién y seguimiento de auditorias inspecciones Todos los
organismos auditoria internas y procesos
e planes de
certificadores -
accion
Gestion de Peticiones, quejas Seguimiento para abordar riesgosy | Oportunidades Todos los
calidad y reglamos oportunidades de mejora procesos
Resultado de
Todos los auditorias, informe
procesos / de la revision por
Proveedor de la alta direccion, Toma de acciones correctivas, Oportunidades Todos los
auditoria/ resultado de preventivas y de mejora de mejora procesos
organismos indicadores ,
certificadores resultado de
inspecciones

Fuente: De los autores
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4.7 INFORMACION DOCUMENTADA.

La NTC 6001:2017 establece que toda la informacion requerida por la norma y que
se considere necesarios debe encontrarse vigente y disponible para su consulta y
aplicacion, por lo cual se propone la siguiente metodologia para la elaboracion,
modificacién, verificacidon, aprobacion y eliminacion de los documentos involucrados
en el sistema de gestién de calidad de TVS COMUNICACION GRAFICA.

4.7.1. Documentos.

a) Redaccion y presentacién: todos los documentos involucrados en el SGC

deben seguir los siguientes parametros:

e Fuente: Arial 12

e Parrafo: justificado, con interlineado 1.15

e Margen izquierdo y derecha: 3 cm

e Margen superior e inferior: 2.5 cm

¢ Modo de redaccion: Imperativo personal

e Tabla de contenido

e Titulos principales: con mayuscula, negrilla, alineados a la izquierda con
numeros arabicos

e Titulos secundarios: con mayuscula, negrilla, alineados a la izquierda, con
el mismo numero del titulo principal seguido de numeros arabicos

e Otros titulos: se identifican con letra minuscula, negrilla, alineados a la
izquierda, con el mismo numero del titulo secundario seguido de numeros

arabicos
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b) Encabezado: todos los documentos deben contener en su encabezado el
logo de la empresa, nombre del documento, codificacion, vigencia, version en letra

arial 12

e Logo de la empresa: ubicado en la esquina superior izquierda.

e Nombre del documento: coherente con el contenido del documento, en
mayuscula, negrilla, alineado a la derecha.

¢ Vigencia: determina la fecha en la que el documento entra en vigor o tiene
validez, si el documento presenta cambios sustanciales debe actualizarse a
una nueva fecha y actualizar el listado maestro de documentos al igual que
se debe aumentar la versién.

e Version: para todos los documentos del SGC comenzara en 1, escrito en
numero arabico, cada vez que se realicen cambios sustanciales, este
numero aumentara de manera consecutiva.

e Codificaciéon: permite la identificacion al proceso al que pertenece el

documento y el tipo de documento utilizado.

Los procesos se identificaran con las siguientes siglas:

Tabla 18. Codificacion de los procesos

PROCESO

Gerencia

Disefio

Comercial

Produccion

Compras

Recursos humanos

Finanzas

Calidad

Fuente: De los autores
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Los tipos de documentos utilizados para el seguimiento y control de la informacion,

se clasificaron por primer nivel y segundo nivel de la siguiente manera.

Figura 6. Tipos de documentos

Documentos primer nivel

Manual

Procedimiento
Documentos de segundo

nivel
>

Fuente: De los autores

Los documentos se identificaron con las siguientes siglas:
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Tabla 19. Codificacion de los tipos de documentos

SIGLA DOCUMENTO DE PRIMER NIVEL

Manual

Procedimiento
SIGLA DOCUMENTO SEGUNDO NIVEL

Instructivo

Acta

Formato

Programa

Matriz

Planes

Ficha técnica

Planos

Fuente: De los autores

Para los documentos de primer nivel se debe asignar un codigo compuesto de tres
partes, la primera parte corresponde a la sigla del proceso y la segunda parte
corresponde a la sigla del documento de primer nivel, tercera parte el numero el
cual aumenta de forma consecutiva a medida que se generan nuevos documentos

para el mismo proceso.
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Figura 7. Codificacion documentos de primer nivel

: Sigla del
Slr%lge(;gl documento de +01
P primer nivel

Fuente: De los autores

Para los documentos de segundo nivel se debe asignar un codigo compuesto de
cuatro partes, la primera parte corresponde a la sigla del proceso, la segunda parte
corresponde a la sigla del documento de primer nivel con su respectivo numero de
identificacion, la tercera parte corresponde a la sigla del documento de segundo
nivel y la cuarta parte al numero el cual aumenta de forma consecutiva a medida

gue se generan nuevos documentos para ese mismo procedimiento.

Figura 8. Codificaciéon documentos de segundo nivel

Parte 1 Parte 2 jl Parte 3

: Sigla del Sigla del L
Slr%lgeigl documento de documento de +01
P primer nivel segundo nivel

Fuente: De los autores
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4.7.2. Registros.

Los registros son todos aquellos documentos que presentan resultados obtenidos o
proporcionan evidencia de las actividades desempefiadas por lo cual se den
almacena, preservar, disponer, proteger y conservar los registros generados por

cada una de las areas.

Los registros pueden ser guardados de forma digital, en carpetas debidamente
identificadas por procesos y realizar BACKUPS y copias de seguridad semanales,
de igual forma los registros debe ser guardado de forma fisica en carpetas

debidamente identificadas.
Cada uno de los registros debera ser almacenado y custodiados por los lideres de
los procesos.

4.7.3. Listados maestros.

Es necesario que se lleve un listado maestro de documentos y un listado maestro
de registros para tener un control, garantizando la actualizacion, disponibilidad y

uso.
La lista de documentos debe estar conformados por:

¢ Codificacion

e Nombre del documento o registro
e \ersion

¢ Fecha de actualizacion

e Fecha de modificacion

e Ubicacion
En la lista de registros debe estar conformados por:

e Codificacion
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e Nombre del documento o registro
e Version

¢ Fecha de actualizacién

¢ Fecha de modificacion

e Ubicacién

¢ Medio de almacenamiento

e Método de almacenamiento

e Tiempo de almacenamiento

4.8 SEGUIMIENTO Y MEDICION.

4.8.1. Satisfaccion del cliente.

La NTC 6001:2017 determina que la organizacion debe evaluar la satisfaccién del
cliente, por eso se propone establecer una encuesta donde permita identificar

mejoras en el producto final y en la prestacién del servicio de satisfaccidn del cliente.

El objetivo de esta encuesta es establecer una herramienta que permita obtener
informacién de los clientes de cdmo ellos perciben a TSV COMUNICACION
GRAFICA SAS en el producto y en el servicio que esta misma ofrece, con los
resultados recopilados se toma decisiones de mejora que ayuden a TSV
COMUNICACION GRAFICA SAS a llegar a su mision.

“‘La opinion a corto plazo de los clientes es una buena forma de conocer la

percepcion sobre el producto o servicio. Al tratarse de una experiencia reciente, la
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opinion sera descriptiva y detallada, dejando abierta la posibilidad de identificar

patrones de error en el proceso, por lo cual se expone la siguiente encuesta.” 28
Para medir la satisfaccidn del cliente, se han definido el siguiente método:

Se debe aplicar la encuesta fisica al cliente una semana después de que finaliza la
interacciéon de dicho cliente (posterior entrega del producto). Empresa, donde esta
misma constara con preguntas cortas, puntuales y efectivas sobre la calidad del
servicio y del producto. Después de recibir el producto o servicio cada cliente

realizara la encuesta.
La encuesta tendra una calificacion en una escala de 1 a 5, donde:
1 = Nada satisfecho
2 = Insatisfecho
3 = Poco satisfecho
4 = Satisfecho

5 = Muy satisfecho

2 HONORATO, Matias. ¢ Cémo medir la satisfaccion del cliente?: Indicadores y herramientas. [En linea]. 2019. Disponible
en: https://www.beetrack.com/es/blog/medir-la-satisfaccion-del-cliente
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Tabla 20. Formato encuesta satisfaccion del cliente para TSV COMUNICACION
GRAFICA S.AS.

FORMATO ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Fecha: Ciudad:
Nombre: Teléfono:
Empresa: Correo:
o 8 o| o o
T . N [T N K K
Con el objetivo de mejorar en © 9 b Q¢ 9 > 9
e . . G
nuestra gestion, lo invitamos a E . 0 S v | % § <
— ) - — - ——
contestar esta encuentra. < = F o = = =
(/7] c ”n (/7] »n
PRODUCTO 1 2 3 4 5

1. Calidad del producto
2.Los productos o servicios
cumplen con los requisitos
3. Variedad

4. Relacion calidad- precio

5. ¢, Qué tan innovador le parece
TSV COMUNICACION GRAFICA
SAS en el producto?

SERVICIO 1 2 3 4 5
6.0rientacion a satisfacer al cliente
7.Atencion especializada
8.Amabilidad

9.Entrega de productos en los
tiempos acordados

10.Cumplimiento en cantidades
entregadas

11.Se siente a gusto con los
materiales que usan para el
producto

Fuente: De los autores
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Luego de tener la informacion fisica se debe sacar la muestra de poblacién universo

(totalidad de clientes a estudiar), revisar cuantos clientes compraron en un periodo
no mayor a un mes meses antes de la medicion.

La puntuacién de la satisfaccion de los clientes de TSV COMUNICACION GRAFICA
S.A.S se calcula a partir de las encuestas realizadas a los clientes. Se procede a
calcular el porcentaje de clientes satisfechos.

Para consolidar la informacion se propone utilizar la siguiente tabla:

Tabla 21. Consolidacién de la encuesta para TSV COMUNICACION GRAFICA
S.AS

CLIENTES

Pregunta 2.
Pregunta 3.
Pregunta 4.
Pregunta 5.
Pregunta 6.
Pregunta 7.

-—
©

-
c
=)
o
(¢})
[

o

Pregunta 8.
Pregunta 9.
Pregunta 10.
Pregunta 11.

Total,
Sumatoria

Fuente: De los autores
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Al diligenciar la siguiente tabla se debe

e Se suma todos los valores por pregunta y por cliente.

e Los resultados del paso anterior de divide el resultado de (numero de
clientes encuestados x 5).

e Con los datos obtenidos se hace dos graficas, en una se evidenciara que
items tiene mejor calificacion y en la otra, qué porcentaje de cumplimiento

se tiene con cada uno de los clientes.

Teniendo este indicador se hara el analisis con el fin de hacer mejoras en los
procesos. La retroalimentacion de esta misma se dara cada mes con el area de

gerencia.

4.8.2. Autoevaluacion.

Segun la NTC 6001: 2017 La organizacién debe realizar a intervalos planificados
una autoevaluacién a través de la cual revise la conveniencia, adecuacién y
lineamientos del sistema de gestion de calidad. Por lo cual se propone realizar una

revision por la direccidon anualmente, lo cual tendra como entradas:

e cumplimiento de los objetivos de calidad (indicadores).

e Cuestiones internas y externas (DOFA).

¢ Retroalimentacion de los procesos por parte de los lideres.
e Estado de acciones correctivas y no conformidades.

e Estado de las mejoras.

¢ Requisitos de los clientes.

e Acciones de los riesgos y oportunidades.
Una vez finalizada la reunion se obtendra como salida:

e Oportunidades de mejora.

¢ Necesidades de cambio para el sistema de gestion de calidad.
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4.9. OPORTUNIDAD DE MEJORA.

Segun la ISO 6001:2017 la organizacién debe gestionar planes de mejora para
abordar riesgos y oportunidades, acciones correctivas para eliminar la causa raiz,

por lo cual es necesario documentarse y clasificarse como una oportunidad o riesgo.
La oportunidad se clasifica en:

e Aumentar los efectos deseables: se selecciona cuando los resultados de
alguna situacion aumenten las metas establecidas y se evidencie que se
puede mejorar los objetivos y metas propuestas.

e Acciones preventivas: se selecciona cuando se identifica una causa
potencial no deseable, para evitar el incumplimiento.

e Sugerencia: se selecciona cuando un cliente interno o externo desea

manifestar una sugerencia para aumentar los efectos deseables.

Y los riegos se clasifican:

Incumplimiento de un requisito: se selecciona cuando se identifica una NO

CONFORMIDAD en las actividades que se encuentran documentadas, de

igual manera esta novedad aplica para el incumplimiento a los indicadores

establecidos para cada proceso.

e Peticion: se selecciona cuando un cliente interno o externo desea
manifestar una sugerencia para aumentar los efectos deseables.

¢ Queja: se selecciona cuando un cliente externo se encuentra parcialmente
insatisfecho o afectado con los servicios o productos suministrados, sin
embargo no afecta econdémicamente.

e Reclamo: se selecciona cuando un cliente externo se encuentra afectado

con los servicios o productos suministrados y afectos econémicamente.
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AL identificar la mejora el personal debe definir:

e Tratamiento inmediato.

e Las causas por las que se presenta la oportunidad de mejora.
e El plan de actividades.

e Los responsables dentro de su proceso.

e Las fechas de seguimiento.

e Y las fechas de cierre.

Por lo cual se propone el siguiente formato para su implementacién en la gestién

de oportunidades de mejora.
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Tabla 21. Formato oportunidad de mejora

OPORTUNIDAD DE MEJORA

. Fecha de N°
Fecha de Inicio: . . .
___ cierre: Consecutivo:
Proceso Evaluado: Eespons.able del
roceso:
Evaluador/Cliente: Cargo :
OPORTUNIDAD RIESGO
M1 Asemantzr bnc ofoctne docashloc [:I Inasmplimiento de un requisito
[]/4cion preventiva (Reckucir prevers [ peticion [] Queja [] Redamo
efectos no deseados)
[ Sugerendia riouucto
Referencia Cantidad:
EVIDENCIA OBJETIVA
TRATAMIENTO INMEDIATO
ANALISIS DE CAUSAS
1
2
3
4
5
PLAN DE ACTIVIDADES
20
o Fecha
item Actividad Responsabl | 1° Fecha Segui
e Seguimiento .
mient
o
1
2
3
4
5
Observaciones de Seguimiento y cierre:

Fuente: De los autores
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5. CONCLUSIONES.

Al realizar el diagnostico sistémico se evidencio el funcionamiento de la TSV
COMUNICACION GRAFICA S.A.S, frente a los requerimientos de la norma
ISO 6001:2017, esto con el fin de poder alinear estratégicamente la
organizacion a los lineamientos de la norma que le permitan integrar
herramientas y metodologias para la mejora continua, al desarrollar

procesos y productos de calidad frente a un mercado competitivo.

Se identifico y se evalud los procesos de TSV COMUNICACION GRAFICA
S.A.S, bajo los items de la norma ISO 6001:2017 donde se encontrd
algunas faltas permitiendo asi disefiar un sistema de gestion de calidad

basado en la ISO 6001: 2017 y acorde a las falencias de la organizacion.

Aunque se reconozcan los objetivos de la organizacion por parte de los
socios, es necesario identificarlos y establecerlos de forma escrita, para
desarrollar estrategias que permitan la toma de decisiones oportunas e
implementacion de mejoras futuras, con el fin de que toda la organizacién

este encamina es un solo sentido.

Aunque la empresa no cuente con la informacion documentada, con el
sistema de gestidon de calidad, les permitira tener un control de la
informacion, como a su vez mejorar sus procesos e identificar sus
necesidades, sin embargo su implementacion requiere cambios en la forma

culturar y laborar del personal de la empresa.

Dentro de la organizacion se evidencio que la carencia de un sistema de

gestion de calidad establecido ha disminuido las oportunidades de
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crecimiento, ya que al no tener reconocimiento por parte de sus clientes, no

pueden potencializar las capacidades que tienen como organizacion

En la construccion de la matriz DOFA se logré evidenciar que existen
amenazas en el sector de litografia, debido a que presenta una alta
competicion, haciendo que la organizacion requiera desarrollar alianzas

estratégicas.

La organizacion cuenta con la economia necesaria para el crecimiento e

innovacion de la misma.

Se plantearon herramientas para el seguimiento control y medicion, a través
de la generacion de indicadores, con la implementacién de esta
herramienta les permitira evaluar los resultados de los procesos de la
organizacion, comportamientos y tendencias, logrando una mejor
competitividad o planes de mejoras para mejorar el desempefo de la

organizacion.
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6. RECOMENDACIONES.

Segun las necesidades presentadas por la empresa TSV COMUNICACION
GRAFICA SAS, se recomienda la implementacion del sistema de gestion de

calidad propuesto, iniciando con:

o Establecer la planeacion estratégica con el fin de conocer el objetivo de la

organizacion y las proyecciones establecidas desde la gerencia

involucrando al personal de la empresa.

¢ Implementar indicadores con el objetivo de medir el desempefio y los

resultados periddicamente para asi desarrollar acciones de mejora cuando

se requieran.

e Implementar las caracterizaciones por procesos para dar solucion a la falta

de estandarizacién, con el fin de definir los procedimientos, funciones y

responsabilidades.

¢ Implementar las encuestas de satisfaccion del cliente que se propuso.

e Designar un responsable de la gestion y dar respuesta a tiempo a todas

las solicitudes, quejas, peticiones y reclamos generadas por sus clientes,

con el fin de establecer acciones de mejora en pro a las necesidades de

los mismos.

e Socializar anticipadamente con todas las partes de la organizacion los

cambios que se haran dentro de ella, con el fin de evitar los impactos

negativos en la forma de trabajar al momento de ejecutar laimplementacién

del sistema de calidad y generando una conciencia en cada colaborador

que los cambios son en pro de la organizacion y de ellos mismos.

e Generar un plan de capacitaciones periédicamente para los colaboradores

para que conozcan todas las partes y actividades que van a intervenir en

el proceso de la implementacidon, con el objetivo de garantizar el buen

desarrollo de la ejecucion del sistema de calidad.
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