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RESUMEN 

LA GELATINA DE PANELA ñLA 
NIEVEò es un producto fresco, dulce 
y de alto contenido nutricional, con un 
nombre de fácil recordación para los 
consumidores, en definitiva, un postre 
suave y agradable, además de su 
relación a lo tradicional y natural, 
genera un alto consumo por su fácil 
adquisición debido a que es buscado 
para satisfacer las necesidades de 
una golosina económica y deliciosa, 
como su nuevo slogan lo menciona: 
ñDulzosa, sabrosa paô que m§s 
deliciosa!ò.  
Al ser llamada ñGelatina de Panelaò, 
presenta una imagen nueva, un 
nombre más familiar de un producto 

limpio, fresco y a la vanguardia de las 
nuevas necesidades.  
Con un nicho de mercado enfocado a 
clientes persona de todas las edades 
sin distinción de sexo ni ocupación, 
con una sola cosa en común, la 
preferencia a los productos snack 
tradicionales y de fácil acceso los 
cuales cumplen la función de postres 
o aperitivos logrando su agrado. En 
cuanto a la elaboración, es 
netamente artesanal con una receta 
que ha trascendido generaciones 
familiares. La creación de un diseño 
metodológico para la implementación 
del sistema de gestión de calidad 
NTC 6001:2008 surge del propósito 
de generar las bases teóricas para 
expandir una idea familiar de querer 
emprender y crecer con un producto 



castizo, y así entrar al entorno 
competitivo con bases robustas. El 
resultado de todo el proceso fue 
positivo ante la posibilidad de 
sensibilizar la microempresa acerca 
de la importancia de implementar un 
sistema de gestión integral con el 
único propósito de generar un 
impulso positivo a las directivas que 
logre apostar a la  certificación de la 
microempresa y así competir 
audazmente en nuevos mercados 
monopolizados por pocos.  

1. INTRODUCCIÓN 

 

En el transcurso de los años, 

Colombia se ha convertido en un país 

productivo donde el 90% de las 

microempresas son micro o 

pequeñas microempresas, estas 

aportan un 38.7% del PIB (Producto 

Interno Bruto) y generan el 57% del 

empleo en el país. Sin embargo el 

índice de mortalidad de las nuevas 

microempresas, según el DANE1, 

asciende al 78% cada año.2 

No es suficiente contar con el 

surgimiento de nuevas 

microempresas sin estimar el tiempo 

de sostenimiento de las mismas. 

Debido a esto, en la búsqueda de 

mejoras organizacionales se encontró 

que el principal objetivo de las 

microempresas estables es su 

                                            
1
 Departamento Administrativo Nacional de 

Estadística 
2
 Datos tomados de: 

http://www.ingeniosolido.com/ 

consolidación con bases firmes y 

académicas las cuales permitan 

verificar mejor la viabilidad de las 

mismas.  

En el presente trabajo se planteó la 

implementación de la NTC3 6001 que 

establece los requisitos para un 

sistema de gestión de las Pymes4, 

este se desarrollará en la 

microempresa Gelatinas La Nieve 

S.A.S; con el fin de demostrar la 

capacidad de cumplimiento de las 

exigencias del mercado, fortaleciendo 

la competitividad, medrando la 

satisfacción del cliente y generando 

así una mejora continua que permita 

una organización robusta, rentable y 

sostenible.  

Palabras Clave: 

ICONTEC5 El Instituto Colombiano de 

Normas Técnicas y Certificación 

(ICONTEC), es el Organismo 

Nacional de Normalización de 

Colombia. Entre sus labores se 

destaca la creación de normas 

técnicas y la certificación de normas 

de calidad para microempresas y 

actividades profesionales. ICONTEC 

es el representante de la 

Organización Internacional para la 

Estandarización (ISO), en Colombia.  

                                            
3
 Norma Técnica Colombiana 

4
 Pequeñas y medianas microempresas 

5
Texto citado de la página 

(http://www.onac.org.co/) Icontec. 



Norma Técnica6 Una norma técnica 

es un documento aprobado por un 

organismo reconocido que establece 

especificaciones técnicas basadas en 

los resultados de la experiencia y del 

desarrollo tecnológico, que hay que 

cumplir en determinados productos, 

procesos o servicios.  Las normas 

resultan fundamentales para 

programar los procesos de 

producción. Se crean con el 

consenso de todas las partes 

interesadas e involucradas en 

una actividad (fabricantes, 

administración, consumidores, 

laboratorios, centros de 

investigación). Deben aprobarse por 

un Organismo de Normalización 

reconocido. Se identifican por siglas 

según el Organismo que lo apruebe. 

Sistema de Gestión de la Calidad 

Un Sistema de Gestión de Calidad7 

es una herramienta que le permite a 

cualquier organización planear, 

ejecutar y controlar las actividades 

necesarias para el desarrollo de la 

misión,  a través de la prestación de 

servicios con altos estándares de 

calidad, los cuales son medidos a 

través de los indicadores de 

satisfacción de los usuarios. 

                                            
6
 Definición consultada en : 

http://www2.uah.es/bibliotecaformacion/BPO
L/FUENTESDEINFORMACION/normas_tcnic
as.html (Norma técnica) 
7
 Definición citada de:  

http://www.ucc.edu.co/sistema-gestion-
integral/Paginas/sistema-gestion-
calidad.aspx (Sistema de gestión de calidad) 

Colágeno: Proteína constituida por 

haces de fibrillas que se combinan 

para formar fibras colágenas. En los 

tendones, ligamentos y fascias las 

fibras colágenas son paralelas. En la 

piel forman estructuras reticulares. En 

el tejido óseo forman láminas 

superpuestas. El colágeno es 

secretado por unas células del tejido 

conjuntivo, los fibroblastos. 

Características físicas. La gelatina. 

Las fibras colágenas son flexibles 

pero con gran resistencia a la 

tracción. El punto de ruptura de las 

fibras colágenas de los tendones 

llega a varios cientos de kg/cm2. La 

gelatina es colágeno desnaturalizado 

por ebullición y dejado enfriar en una 

solución acuosa. 

Producción Artesanal: El modo de 

producción artesanal, tiene por 

finalidad la creación de un objeto 

producido en forma 

predominantemente manual con o sin 

ayuda de herramientas y máquinas, 

generalmente con utilización de 

materias primas locales y procesos 

de transformación y elaboración 

transmitidos de generación en 

generación, con las variaciones 

propias que le imprime la creación 

individual del artesano. Es una 

expresión representativa de su 

cultura y factor de identidad de la 

comunidadò 



2. JUSTIFICACIÓN 

 

La microempresa Gelatinas La Nieve, 

ha puesto toda su confianza y ha 

abierto las puertas al desarrollo del 

actual trabajo, ya que, con su 

colaboración, se realizó una 

propuesta de diseño de la 

metodología y los procesos 

requeridos para la implementación de 

la NTC 6001, de tal manera que se 

convirtió en el paso inicial de un 

propósito de decisión e inversión para 

plantear las mejoras posteriores 

como base del crecimiento esperado 

de la microempresa, 

académicamente, este proyecto 

busca lograr una base teórico 

práctica sobre la aplicación de la NTC 

6001, en este caso, a una pyme 

perteneciente a la  industria de 

alimentos, específicamente de 

gelatina de pata. De tal manera, que 

sea usado como un documento guía 

para cualquier persona u 

organización que desee obtener 

información básica acerca de mejoras 

en los procesos de dirección8, 

operativos, de apoyo9 y financieros. 

Con el fin que tenga una idea más 

detallada sobre los temas que 

abarcan las oportunidades de 

mejoramiento en las microempresas 

que incursionan en el sector de 

alimentos especialmente de origen 

pecuario. 

                                            
8
 Planificación y norte de la microempresa 

9
 Implica clientes, y gestión humana 

Aunado a la necesidad de aplicar los 

conocimientos aprendidos a lo largo 

de la Ingeniería, con el propósito de 

demostrar la capacidad de tomar 

decisiones que generen valor social y 

económico dentro de la 

microempresa ñGelatinas La Nieveò. 

Buscando la manera de cumplir 

objetivos y obtener beneficios con la 

optimización de recursos y datos. Se 

verificará que todo lo planeado sea 

llevado a cabo de la manera más 

adecuada. 

3. GENERALIDADES 

PROBLEMA 

Descripción del problema 

La innovación y el emprendimiento 

usualmente no son suficientes para 

conseguir el éxito empresarial, es 

necesario que exista una herramienta 

que le permita desarrollar una 

estructura interna sólida que 

garantice gerenciar las pymes con 

buenos estándares de calidad, lo que 

brinda una mayor competitividad 

frente a sus mercados y los 

emergentes. Las pymes 

generalmente no dimensionan los 

sistemas de gestión de calidad como 

aplicables, puesto que los ven 

demasiado costosos y complejos; 

debido a esto se desatan obstáculos 

en la mayoría de las compañías 

como: altos índices de deserción, 

informalidad en los negocios, 



procesos de gestión débiles y errores 

comunes de administración, lo cual 

provoca una crisis permanente para 

las microempresas. 

La Nieve, se encuentra en un proceso 

de crecimiento, y al enfrentarse con el 

hecho de ser una micro empresa 

netamente empírica y familiar se ve 

reflejada la necesidad de tener en 

cuenta los requisitos mínimos con los 

que debe cumplir una organización 

desde su creación y, sin importar su 

tamaño, la planeación y toma de 

decisiones, el seguimiento, control y 

mejoramiento, entre otros. En cuanto 

a los procesos operativos de la 

misma, se planteará cómo el 

mercadeo10 le permitirá a la 

microempresa tener claridad sobre 

sus productos o servicios, así como la 

compra de materiales, la fabricación, 

venta, despacho, distribución y otros 

aspectos. 

Con el objetivo de dar respuesta 
óptima a la demanda del mercado 
actual, fortalecer la competitividad de 
la organización, dar cumplimiento a 
las expectativas de calidad de los 
clientes, su expansión a otros 
mercados y contribuir con el 
desarrollo empresarial del sector, se 
elaborará un diseño y metodología de 
los procesos requeridos en la 
implementación de la NTC 6001 
aplicados para la microempresa. 
 

                                            
10

 La empresa cuenta con un estudio de 
mercados creado por las autoras del actual 
trabajo. 

Formulación 

¿Cómo serían las etapas 

metodológicas adecuadas para la 

implementación del sistema de 

gestión de calidad NTC 6001 para la 

microempresa ñGelatina la Nieve 

S.A.S? 

4. OBJETIVOS 

Objetivo general 

Elaborar una propuesta del diseño 

metodológico para la implementación 

del sistema de gestión de calidad 

NTC 6001 para la microempresa 

ñGelatina La Nieve S.A.S.ò. 

Objetivos específicos 

 

¶ Sensibilizar a la microempresa 
Gelatinas La Nieve sobre la 
importancia de la aplicación de 
un sistema de gestión11 de 
calidad  para generar una 
mejora continua que permita 
una organización robusta, 
rentable y sostenible.   

¶ Hacer un diagnóstico, para 
establecer condiciones 
iniciales para la 
implementación de la NTC 
6001 en la microempresa 
Gelatina La Nieve S.A.S.  

¶ Establecer el diseño de la 
metodología e implementación 
de los requisitos exigidos por 
la NTC 6001 para el sistema 
de gestión para las pymes. 

¶ Generar los indicadores de 
gestión, para realizar la 
medición y evaluación del 

                                            
11

 Norma Técnica Colombiana 6001 



sistema de implementación de 
la NTC 6001. 

5.  DELIMITACIÓN O ALCANCE 

 

Delimitación Geográfica 

La delimitación geográfica del estudio 
se centrará en la localidad de Bosa 
ubicada en la ciudad de Bogotá 
donde se encuentra ubicada la micro 
empresa Gelatinas La Nieve S.A.S. 
La cual es el foco de la investigación. 

Delimitación Temporal 

Dentro de la observación de la 
microempresa, el análisis de 
implementación, y la creación 
documental del sistema para la 
misma, se destinará un periodo de 
seis meses comprendidos desde el 
momento de la aprobación de la idea 
del actual anteproyecto, de tal 
manera que permita a las autoras 
trabajar sobre las falencias de la 
organización y así obtener mejores 
resultados.  

Delimitación Temática 

Evaluando los objetivos, este 

proyecto pretende establecer los 

requisitos básicos para un sistema de 

gestión para Gelatinas La Nieve 

S.A.S, con el fin de asesorar a la 

microempresa en pro de obtener 

cambios culturales, ayudando a 

mejorar la calidad tanto en sus 

procesos internos como en su 

servicio al cliente, consiguiendo la 

sostenibilidad en el negocio y 

generando mayor rentabilidad, para 

que tenga bases sólidas  como una 

microempresa competitiva y con un 

mayor posicionamiento. 

 

6. IMPORTANCIA DE 

IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE 

GESTIÓN DE CALIDAD EN LA 

MICROEMPRESA GELATINA LA 

NIEVE  

La norma NTC 6001 es una norma 

que establece requisitos para un 

sistema de Gestión para las MYPES 

(Micro y pequeñas microempresas), 

cuyo objetivo es la mejora de la 

organización y la consolidación de 

herramientas que le permitan 

desarrollar una estructura interna 

sólida y altos estándares de calidad 

competitivos frente a nuevos 

mercados. Apuntando de esta forma 

a ser MYPES más Integrales, 

Competitivas, Productivas, 

Innovadoras, Sostenibles y 

Perdurables. 12 

De esta manera Gelatinas la Nieve 

puede enfocar su integridad a tener 

unas bases sólidas fundamentadas 

en la implementación de la norma. 

Para que logre arrojarse a la 

certificación y a nuevos mercados 

monopolizados por pocos.  

 

                                            
12

 Información adaptada de: 
http://emelcontreras.blogspot.com.co/2011/03
/ntc-6001-mejor-gestion-calidad-medio.html 



7. DESARROLLO DE LA 

SENSIBILIZACIÓN EN LA 

MICROEMPRESA GELATINA LA 

NIEVE DE LA NORMA TÉCNICA 

COLOMBIANA 6001:2008 

Dentro de los factores que crean éxito 

en el avance del proceso de mejora 

continua en la compañía, está, el 

compromiso de los administrativos y 

la disponibilidad del personal en los 

programas y actividades que 

comprenden la capacitación de dicha 

norma. Debido a esto, se creó un 

programa de sensibilización con el fin 

de asegurar un excelente proceso de 

diseño del sistema de gestión.  

7.1. OBJETIVO 

Informar, sensibilizar y capacitar al 

personal operativo y administrativo de 

la microempresa Gelatina La Nieve, 

acerca de la importancia de 

implementar un sistema de gestión 

integral y el aporte por parte de la 

microempresa para llevar a cabo el 

proceso de manera efectiva. 

Conclusiones de sensibilización 

Durante la reunión realizada, 

quedaron claros todos los aspectos, 

los beneficios y las ventajas que se 

reciben al concluir con el proceso de 

certificación en caso que decidan 

implementarla. 

Las directivas y trabajadores se 

comprometen con cumplir con el 

cronograma de actividades 

propuestas. 

Se comprometieron también con 

suministrar la información necesaria, 

y entregar los recursos materiales y 

humanos necesarios para el 

desarrollo adecuado de la NTC 

6001:2008. 

8. DIAGNÓSTICO INICIAL DEL 

SISTEMA DE GESTIÓN. 

Inicialmente es necesario realizar un 

diagnóstico de la microempresa, para 

el diseño del sistema de gestión de 

calidad, en el cual se consiga la 

identificación del estado de 

desempeño de cada uno de los 

requisitos que exige la norma, para 

proponer las acciones a ejecutar 

según lo numerales mandatarios de 

la norma.  

8.1. OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO. 

Valorar el estado de ejecución de 

cada uno de los requisitos exigidos 

en la NTC 6001:2008. 

8.2. METODOLOGÍA. 

La metodología que se planteó para 

el diagnóstico de radicó en los 

siguientes pasos: 

- Creación de una lista de chequeo 

para evaluar cada ítem 

- Aplicación de la lista de chequeo 

- Tabulación y análisis de resultados 

 



8.2.1. Aplicación de la lista de 

chequeo 

Cuando se aplicó la lista de chequeo 

en la microempresa, se desarrollaron 

las siguientes actividades 

¶ Se inspeccionó la documentación 

organizacional con la que cuenta la 

entidad, verificando que la 

información suministrada 

corresponde al estado actual de la 

misma. 

¶ Se ejecutaron entrevistas en todas 

las áreas de la organización, para 

indagar sobre información 

específica de los procesos 

relacionados con la norma. 

9. DISEÑO DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN 

9.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE 

GESTIÓN 

El alcance, está definido por su única 

planta donde se va a implementar el 

sistema de gestión de calidad bajo la 

NTC 6001; 2008, garantizando el 

éxito del desarrollo de la norma.  

9.2. PROCESOS DE DIRECCIÓN 

Los procesos de dirección se 

compone de dos elementos, el 

primero es la planificación y el 

direccionamiento, en el segundo esta 

la evaluación de la gestión. Para el 

debido desarrollo de estos elementos 

se llevaron a cabo reuniones con el 

gerente y con la administradora, 

estableciendo los requisitos a cumplir 

en la microempresa en el desarrollo 

de este numeral. 

9.2.1. Planificación y 

direccionamiento  

Para cumplir lo establecido en la 

norma en lo concerniente a 

planificación y direccionamiento, se 

definió: 

- Estrategia organizacional 

- Procedimiento de evaluación de 

la capacidad de la microempresa 

de cumplimiento con los 

requisitos legales y 

reglamentarios de procedimientos 

mandatorios. 

- Se definieron y planificaron los 

procesos de la microempresa 

9.2.1.1. Definición de la estrategia 

organizacional. 

Se planteó en la estrategia 

organizacional, parámetros bajo los 

cuales trabajar:  

- La satisfacción del cliente   

- Mejora continua de la 

microempresa  

- Fortalecimiento interno 

- Innovación 

En la siguiente gráfica, se visualiza la 

estrategia organizacional de la 

microempresa, dicha estrategia se 

concertó con la visión de la gerencia 

del crecimiento de la organización y 

lo exigido en la NTC 6001 de 

satisfacción al cliente y mejora 

continua.  



Gráfica 9: Estrategia organizacional Gelatina 

de panela La Nieve. 

 

Fuente: Autoras. 

10. CONCLUSIONES 

¶ Es importante mantener a la 

microempresa bajo una 

dirección basada en la mejora 

continua aumentando la 

competitividad de la 

microempresa que es uno de 

los objetivos de la NTC-ISO 

6001:2008. 

¶ Los programas de 

sensibilización en el personal 

permitieron crear una cultura 

de calidad y sentido de 

pertenencia con la 

microempresa. 

¶ La microempresa La Nieve, 

por desconocimiento, presenta 

falencias en los procesos de 

apoyo, es de resaltar, el 

impulso de mejora y 

compromiso, lo cual les 

facilitará la implementación de 

la norma. 

¶ Esta norma busca estandarizar 

cada uno de los procesos, al 

ser esta una microempresa, la 

NTC 6001:2008 se adapta 

perfectamente a las 

necesidades de las 

organizaciones en proceso de 

crecimiento y exploración, por 

lo tanto estabiliza los procesos, 

permite realizar un análisis 

constante generando un 

crecimiento y desarrollo de la 

organización  

¶ El diseño metodológico de la 

NTC ISO 6001:2008, le 

permitirá a la microempresa, 

en el momento que decida 

aplicarla, cumplir con los 

requisitos exigidos por el 

ICONTEC, los cuales le 

permitirá entrar en un mercado 

más competitivo abarcando un 

nicho mucho mayor. 

¶ En la implementación de la 

NTC 6001, se requiere una 

actualización por parte de la 

microempresa, se espera que 

al momento de tomar la 

decisión de empezar con el 

proceso de certificación, tenga 

la minuciosidad necesaria para 

obtener los mejores 

resultados. 

¶ Los indicadores de gestión que 

se dejaron propuestos, 

permiten una correcta 

evaluación en todas las áreas 

de la empresa, buscando 

ESTRATEGIA 

ORGANIZACIONAL  

La estrategia organizacional de la 

microempresa Gelatinas La Nieve 

es;  mediante los valores de: 

puntualidad, honestidad, respeto y 

disciplina lograr siempre la 

satisfacción del cliente, siendo 

diferenciadores con productos de 

alta calidad, fundamentados en la 

mejora continua en todos sus 

procesos, sin dejar a un lado la 

tradicionalidad que los caracteriza. 



crecimiento exponencial de la 

calidad  

¶ Al ejecutar el análisis para 

establecer el diseño 

metodológico para la 

implementación de los 

requisitos de la NTC 

6001:2008, se evaluaron todas 

las dependencias de la 

microempresa y se pudo 

establecer que se debe hacer 

un mejor seguimiento de los 

colaboradores de la 

organización, también es 

necesario realizar 

mantenimientos preventivos y 

no correctivos a las 

maquinarias y desarrollar una 

mejor selección de sus 

proveedores. 

¶ Las tablas, formatos, 

flujogramas, cuadros y demás, 

cuentan con la facilidad 

suficiente para mantener su 

adecuada actualización, se 

utilizó un lenguaje permite que 

cualquier trabajador pueda 

entender y desarrollar su 

contenido. 

¶ Dentro del proceso de 

evaluación de todos y cada 

uno de los aspectos de la 

microempresa, se lograron 

identificar falencias y vacíos 

que la gerencia tomo como 

punto de referencia para una 

mejora continua. 

¶ La microempresa se presenta 

con una debilidad en el debido 

registro y documentación de 

ingresos procesos y salidas, 

por esto se muestra como el 

primer factor a atacar, ya que 

es necesario conocer el 

historial tanto comercial como 

productivo para, a futuro, 

poder tomar decisiones de una 

manera más asertiva.  

¶ La microempresa puede 

fortalecerse buscando la 

información de identificación 

de riesgos potenciales que 

pueden llegar a afectar sus 

activos, o con informes 

periódicos de la situación 

financiera, sin embargo conoce 

el nivel mínimo de operación 

para no generar pérdidas, el 

cual se presenta sin 

documentación adecuada.  

¶ La microempresa se encuentra 

con un fortalecimiento en el 

área comercial y de compras, 

por lo que asegura un producto 

de calidad, sin embargo es 

importante encontrar los 

instrumentos adecuados que 

aseguren un estándar en 

pesos y cantidades de 

producto empacado.  

11. RECOMENDACIONES 

¶ Como primera medida se 

recomienda, llevar un registro 

documental y digital detallado 

de todos y cada uno de los 

movimientos de la 

microempresa, con el fin de 

obtener siempre un historial de 

cada suceso con su respectiva 

acción y así buscar evitar en lo 



más mínimo los errores y 

reprocesos. 

¶ Continuar con las 

capacitaciones y el crecimiento 

profesional de todos los 

integrantes de la 

microempresa, buscando 

siempre incrementar el talento 

humano que allí labora.  

¶ Prestar más atención en el 

área de apoyo, ya que fue la 

que menores índices de 

cumplimiento tuvieron en el 

diagnóstico inicial. 

¶ Es aconsejable una evaluación 

y mejora en la selección de 

proveedores, ya que los 

directivos y encargados de 

esta función, expusieron 

problemas en las fechas de 

entrega de insumos y materias 

primas, siendo esta la primera 

base no puede presentar 

ninguna deficiencia, puesto 

que si la base falla la pirámide 

productiva se viene abajo. 

¶ Se sugiere generar un orden 

en los horarios laborales, al 

momento de realizarse el 

trabajo presente hubo algunos 

inconvenientes de tiempos lo 

cual afecto la dinámica del 

proyecto y el proceso 

productivo de los operarios. 

¶ En base al área financiera, es 

recomendable reforzar con 

capacitaciones que permitan 

mejorar el proceso de toma de 

decisiones.  

¶ Realizar una reunión mensual 

donde se evalúen todas las 

oportunidades de 

mejoramiento y fortalezas de 

los trabajadores y la misma 

empresa en pro de mejorar y 

fortalecer dichos ítems. 

¶ Es recomendable realizar y 

hacer cumplir acuerdos de 

entrega de los pedidos con los 

clientes, esto en pro de no 

proporcionar perdidas a la 

microempresa ni generar un 

costo de almacenamiento. 

¶ Implementar poco a poco los 

formatos de control realizados 

en el actual trabajo, de tal 

manera que a medida que 

vaya creciendo la empresa 

cuenten un registro detallado. 

¶ El actual proyecto invita a ñLa 

Nieveò a implementar la NTC 

6001:2008 para robustecer sus 

procesos, generar crecimiento, 

conocer y coordinar mejor sus 

operaciones, este crecimiento 

reflejado en los ingresos 

económicos y la disminución 

de pérdidas por retrasos, 

incumplimiento y/o 

almacenamiento innecesario. 

¶ En caso de ser implementada 

la NTC, se sugiere un plan de 

organización y actualización de 

todos los documentos 

pertinentes, en caso de 

necesitar mejoras o cambios 

en los procesos productivos o 

administrativos. 

¶ En base a la experiencia de 

desarrollar un proyecto en las 

instalaciones de ñLa Nieveò, se 

agradece y se recomienda 



seguir desarrollando ese 

servicio y calidad humana 

encontrado en cada persona 

vinculada a la microempresa.  
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INTRODUCCIÓN 

 

En el transcurso de los años, Colombia se ha convertido en un país productivo 

donde el 90% de las empresas son micro o pequeñas empresas, estas aportan un 

38.7% del PIB (Producto Interno Bruto) y generan el 57% del empleo en el país. 

Sin embargo el índice de mortalidad de las nuevas empresas, según el DANE13, 

asciende al 78% cada año.14 

No es suficiente contar con el surgimiento de nuevas empresas sin estimar el 

tiempo de sostenimiento de las mismas. Debido a esto, en la búsqueda de 

mejoras organizacionales se encontró que el principal objetivo de las empresas 

estables es su consolidación con bases firmes y académicas las cuales permitan 

verificar mejor la viabilidad de las mismas.  

En el presente trabajo se planteará la implementación de la NTC15 6001 que 

establece los requisitos para un sistema de gestión de las Pymes16, este se 

desarrollará en la microempresa Gelatinas La Nieve S.A.S.; con el fin de 

demostrar la capacidad de cumplimiento de las exigencias del mercado, 

fortaleciendo la competitividad, medrando la satisfacción del cliente y generando 

así una mejora continua que permita una organización robusta, rentable y 

sostenible.  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
13

 Departamento Administrativo Nacional de Estadística 
14

 Datos tomados de: http://www.ingeniosolido.com/ 
15

 Norma Técnica Colombiana 
16

 Pequeñas y medianas empresas 
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

 

1.1. ORGANIZACIÓN 

 

NOMBRE 

Gelatina La Nieve 

 

ACTIVIDAD ECONÓMICA 

Gelatina La Nieve es un microempresa dedicada a la fabricación y venta de 

gelatina de panela, en varias presentaciones.  

 

DIRECCIÓN 

Actualmente la microempresa se encuentra ubicada en la calle 57 a sur N° 

87 ï B 33 en el barrio Escocia la localidad VII en Bosa Libertad 

 

TELÉFONO 576 49 57 

 

CELULAR 314 262 84 30 

 

E-MAIL 

gelatinalanieve@hotmail.com 

 

NUMERO DE EMPLEADOS 

Seis trabajadores 

 

REPRESENTANTE LEGAL 

Carlos Humberto Gallego Quiceno. 

 
1.2. MISIÓN 

 Después de dieciséis años de trayectoria, nos hemos caracterizado por 

una Gelatina de panela natural, de sabor delicioso y nutritivo; centrados 

siempre en la higiene y la presencia de nuestros productos. Una receta 

tradicional que ha trascendido por generaciones con la calidad, el sabor y el 

olor característico de un postre delicioso. 

 

1.3. VISIÓN 

En el 2020 estaremos posicionados en el mercado local como una de las 

empresas líderes en la producción y comercialización de Gelatina de panela 
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natural, reconocida por sus características, enfocado en el cumplimiento, y 

en el óptimo uso de los recursos. 

 

1.4.  VALORES CORPORATIVOS 

CALIDAD: Se garantiza el óptimo proceso del producto, eligiendo siempre las 

mejores materias primas.  

HONESTIDAD: Entregando siempre el mejor alimento elaborado con materias 

primas de excelente calidad, y al precio adecuado generamos confianza en los 

clientes, quienes estarán seguros de adquirir siempre la excelencia hecha postre. 

PUNTUALIDAD: Just in time: Al ser un alimento de rápida elaboración, y usando 

de alguna manera el método japonés JIT, la empresa produce sobre pedidos 

reales, esto disminuye notablemente las perdidas por acciones innecesarias. 

DISCIPLINA: Siempre dispuestos a seguir un código de conducta con el fin de 

obtener y entregar el mejor postre a las manos de los clientes. 

 

1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

Gráfica 1. Organigrama estructura Organizacional 

 
Fuente: Las autoras 

G
e

re
n
te
 

Administradora 

Encargado 
Finanzas 

Encargado 
Marketing 

Encargado de 
producción 

Operario 

Operario 

Operario 
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1.6. RESEÑA HISTÓRICA 

 

En 1999 debido a la culminaci·n de la empresa ñComoderna LTDAò donde el 

señor Carlos Gallego laboraba decide emprender su propio negocio de Gelatina 

de pata que le habían heredado sus abuelos maternos en compañía de su esposa 

Olga Narváez. El siguiente año Don Carlos empieza en una bicicleta a dar a 

conocer su gelatina empacada de paquetes de 15 unidades por la señora Olga  y 

así distribuye en las tiendas desde la localidad de Bosa hasta el municipio de 

Mosquera.  Poco a poco en un propósito de crecimiento en el 2004 quisieron dejar 

de lado el trabajo netamente artesanal. Don Carlos conoce un colega el cual le 

sugiere  la compra de una batidora, hace el contacto, la adquiere y así comienza el 

desarrollo.  Dos años después se tomó la decisión de invertir en la compra de una 

licuadora industrial, para dejar de lado la tradicional ñosterò; tambi®n se le da el 

nombre Gelatina la Nieve haciendo alusión a los dos apellidos, Gallego Narváez 

(G N), de esta manera se pretende marcar diferencia en el mercado.  

En el 2008 después de darse a conocer el producto, el señor Carlos y la señora 

Olga vieron necesario dedicarse solo a la producción, ya que no alcanzaban a 

distribuir tienda a tienda y cambian la metodología, lo cual los obliga a empezar a 

vender por pedidos. En el 2010 toman la decisión de buscar colaboradores, es por 

esto que toman la determinación de invertir, para pasar de tener un espacio 

productivo pequeño, a la adecuación de un lugar más amplio en su hogar para 

dicha elaboración del producto. Al notar el buen desarrollo del producto ñGelatina 

la Nieveò  mantiene dentro de sus planes seguir creciendo y destacarse en el 

sector como la mejor Gelatina de panela distribuida a nuevos mercados. 

 

2. DELIMITACIÓN O ALCANCE 

 

DELIMITACIÓN GEOGRÁFICA 

La delimitación geográfica del estudio se centrará en la localidad de Bosa ubicada 
en la ciudad de Bogotá donde se encuentra ubicada la microempresa Gelatinas La 
Nieve S.A.S. La cual es el foco de la investigación. 
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DELIMITACIÓN TEMPORAL 

Dentro de la observación de la microempresa, el análisis de implementación, y la 
creación documental del sistema para la misma, se destinó un periodo de seis 
meses comprendidos desde el momento de la aprobación de la idea del 
anteproyecto, de tal manera que permitió a las autoras trabajar sobre las falencias 
de la organización y así obtener mejores resultados.  

DELIMITACIÓN DE LA TEMÁTICA  

Evaluando los objetivos, este proyecto pretende establecer los requisitos básicos 
para un sistema de gestión para Gelatinas La Nieve S.A.S, con el fin de asesorar a 
la microempresa en pro de obtener cambios culturales, ayudando a mejorar la 
calidad tanto en sus procesos internos como en su servicio al cliente, 
consiguiendo la sostenibilidad en el negocio y generando mayor rentabilidad, para 
que tenga bases sólidas  como una microempresa competitiva y con un mayor 
posicionamiento.  

 

3. ANTECEDENTES  

ICONTEC es un organismo multinacional de carácter privado, sin ánimo de lucro, 

que trabaja para fomentar la normalización, la certificación, la metrología y la 

gestión de la calidad en Colombia. Está conformado por la vinculación voluntaria 

de representantes del Gobierno Nacional, de los sectores privados de la 

producción, distribución y consumo, el sector tecnológico en sus diferentes ramas 

y por todas aquellas personas jurídicas y naturales que tengan interés en 

pertenecer a él. 

En el campo de la normalización, la misión del Instituto es promover, desarrollar y 

guiar la aplicación de Normas Técnicas Colombianas (NTC) y otros documentos 

normativos, con el fin de alcanzar una economía óptima de conjunto, el 

mejoramiento de la calidad y también facilitar las relaciones cliente-proveedor, en 

el ámbito empresarial nacional o internacional. 

ICONTEC, como Organismo Nacional de Normalización (ONN) representa a 

Colombia ante organismos de normalización internacionales y regionales como la 

Organización Internacional de Normalización (OIN), la Comisión Electrotécnica 

Internacional (IEC), y la Comisión Panamericana de Normas Técnicas (COPANT). 

Adicionalmente, el Instituto es miembro activo de los más importantes organismos 

regionales e internacionales de normalización, lo cual le permite participar en la 

definición y desarrollo de normas internacionales y regionales, y así estar a la 

vanguardia en información y tecnología. 
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ICONTEC es un organismo de certificación con cubrimiento mundial, gracias a su 

vinculación a la Red Internacional de Certificación, IQNet (red que integra a las 

entidades certificadoras más importantes, con más de 150 subsidiarias alrededor 

del mundo y con cuarenta acreditaciones).17 

4. JUSTIFICACIÓN 

4.1. JUSTIFICACIÓN EMPRESARIAL 

La microempresa Gelatinas La Nieve, ha puesto toda su confianza y ha abierto las 

puertas al desarrollo del actual trabajo, debido a que se realizará una propuesta de 

diseño de la metodología y los procesos requeridos para la implementación de la 

NTC 6001 de tal manera que sea el paso inicial de un propósito de decisión e 

inversión y así plantear las mejoras posteriores como base del crecimiento 

esperado de la microempresa. 

 

4.2. JUSTIFICACIÓN ACADÉMICA 
El objetivo académico de este proyecto es lograr una base teórico práctica sobre 

la aplicación de la NTC 6001 en este caso a una pyme perteneciente a la  industria 

de alimentos, específicamente de gelatina de panela. De tal manera, que se 

convierta en un documento guía para cualquier persona u organización que desee 

obtener información básica acerca de mejoras en los procesos de dirección18, 

operativos, de apoyo19 y financieros. Con el fin que tenga una idea más detallada 

sobre los temas que abarcan las oportunidades de mejoramiento en las empresas 

que incursionan en el sector de alimentos especialmente a confitería. 

 

4.3. JUSTIFICACIÓN PERSONAL 
Este proyecto surge de la necesidad de aplicar los conocimientos aprendidos a lo 

largo de la ingeniería, con el propósito de demostrar la capacidad de tomar 

decisiones que generen valor social y económico dentro de la microempresa 

ñGelatinas La Nieveò. 

                                            
17

 Texto citado de: http://www.antioquiadigital.edu.co/mi-blog/normas-icontec-Jhonatanhotmailcom-
70.html (Historia ICONTEC) 
18

 Planificación y norte de la empresa 
19

 Implica clientes, y gestión humana 
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Buscando la manera de cumplir objetivos y obtener beneficios con la optimización 

de recursos y datos, se verificará que todo lo planeado sea llevado a cabo de la 

manera más adecuada. 

5. OBJETIVOS 

4. 5.1. OBJETIVO  GENERAL. 

Elaborar una propuesta del diseño metodológico para la implementación del 

sistema de gestión de calidad NTC 6001 para la microempresa ñGelatina La 

Nieve S.A.S.ò 

5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS. 

 

¶ Sensibilizar a la microempresa Gelatinas La Nieve sobre la importancia de 
la aplicación de un sistema de gestión20 de calidad  para generar una 
mejora continua que permita una organización robusta, rentable y 
sostenible.   

¶ Hacer un diagnóstico, para establecer condiciones iniciales para la 
implementación de la NTC 6001 en la microempresa Gelatina La Nieve 
S.A.S.  

¶ Establecer el diseño de la metodología e implementación de los requisitos 
exigidos por la NTC 6001 para el sistema de gestión para las pymes. 

¶ Generar los indicadores de gestión, para realizar la medición y evaluación 
del sistema de implementación de la NTC 6001. 
 

6. MARCO TEÓRICO 

 

6.1. MARCO CONCEPTUAL 

ICONTEC21 El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación 

(ICONTEC), es el Organismo Nacional de Normalización de Colombia. Entre sus 

labores se destaca la creación de normas técnicas y la certificación de normas de 

calidad para empresas y actividades profesionales. ICONTEC es el representante 

de la Organización Internacional para la Estandarización (ISO), en Colombia.  

Normalización: Esta es la actividad que establece disposiciones para uso común y 

repetido, encaminadas al logro del grado óptimo de orden con respecto a 

                                            
20

 Norma Técnica Colombiana 6001 
21

Texto citado de la página (http://www.onac.org.co/) Icontec. 
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problemas reales o potenciales, en un contexto dado. En particular, la actividad 

consta de los procesos de formulación, publicación e implementación de normas.  

Las normas técnicas desarrolladas por ICONTEC son el resultado consolidado de 

investigaciones científicas y tecnológicas que recogen las experiencias nacionales 

e internacionales, concluyendo los criterios más convenientes en la ejecución de 

una amplia gama de procesos industriales, profesionales y sociales. El principal 

objetivo de un documento técnico es garantizar beneficios óptimos para los 

consumidores y la comunidad en general. 

Certificación: Desde 1991, ICONTEC trabaja conjuntamente con el sector 

empresarial nacional e internacional en la certificación de sistemas de gestión. Por 

esta razón, fue el primer organismo de certificación que otorgó un certificado de 

sistema de gestión de la calidad en Colombia.  

Norma Técnica22 Una norma técnica es un documento aprobado por un 

organismo reconocido que establece especificaciones técnicas basadas en los 

resultados de la experiencia y del desarrollo tecnológico, que hay que cumplir en 

determinados productos, procesos o servicios.  Las normas resultan 

fundamentales para programar los procesos de producción. Se crean con el 

consenso de todas las partes interesadas e involucradas en una actividad 

(fabricantes, administración, consumidores, laboratorios, centros de investigación). 

Deben aprobarse por un Organismo de Normalización reconocido. Se identifican 

por siglas según el Organismo que lo apruebe. 

Sistema de Gestión de la Calidad Un Sistema de Gestión de Calidad23 es una 

herramienta que le permite a cualquier organización planear, ejecutar y controlar 

las actividades necesarias para el desarrollo de la misión,  a través de la 

prestación de servicios con altos estándares de calidad, los cuales son medidos a 

través de los indicadores de satisfacción de los usuarios. 

Beneficios: La adopción de un sistema de gestión de calidad orientado a procesos 

posibilita: 

Para el Cliente: 

¶ Recibe servicios oportunos, eficientes y de calidad 

                                            
22

 Definición consultada en : 
http://www2.uah.es/bibliotecaformacion/BPOL/FUENTESDEINFORMACION/normas_tcnicas.html 
(Norma técnica) 
23

 Definición citada de:  http://www.ucc.edu.co/sistema-gestion-integral/Paginas/sistema-gestion-
calidad.aspx (Sistema de gestión de calidad) 
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¶ Ahorra esfuerzos y dinero al no tener que repetir pasos y documentación 

Para el personal: 

¶ Reduce el esfuerzo tanto físico como mental 

¶ Aumenta el grado de satisfacción en sus actividades diarias 

¶ Mejora el clima organizacional 

¶ Reduce las molestias derivadas de las sobrecargas o subcargas de trabajo 

Para la microempresa: 

¶ Mejora la imagen ante clientes y empleados 

¶ Brinda un servicio caracterizado por la cordialidad, la tolerancia y la 

responsabilidad 

¶ Disminuye la cantidad de tramites 

¶ Mejora la utilización de los recursos 

¶ Mejora las interrelaciones internas y externas 

¶ Disminuye las demoras 

¶ Destaca la importancia de una gestión enfocada al cliente 

¶ Contar con manual de procesos y procedimientos 

¶ Potencia los procesos de mejoramiento continuo 

¶ Logra el compromiso de los funcionarios con los objetivos organizacionales 

¶ Valorizar y compromete a los líderes en cada una de las sedes y para cada 

proceso 

¶ Permite conocer las  deficiencias  para planear las mejoras 

¶ Aumenta la satisfacción de los usuarios internos y externos 

Colágeno24: Proteína constituida por haces de fibrillas que se combinan para 
formar fibras colágenas. En los tendones, ligamentos y fascias las fibras 
colágenas son paralelas. En la piel forman estructuras reticulares. En el tejido 
óseo forman láminas superpuestas. El colágeno es secretado por unas células del 
tejido conjuntivo, los fibroblastos. 
Características físicas. La gelatina. Las fibras colágenas son flexibles pero con 

gran resistencia a la tracción. El punto de ruptura de las fibras colágenas de los 

tendones llega a varios cientos de kg/cm2. La gelatina es colágeno 

desnaturalizado por ebullición y dejado enfriar en una solución acuosa. 

                                            
24

 Definición citada de: http://www.enciclopediasalud.com/definiciones/colageno 
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Producción Artesanal25: El modo de producción artesanal, tiene por finalidad la 

creación de un objeto producido en forma predominantemente manual con o sin 

ayuda de herramientas y máquinas, generalmente con utilización de materias 

primas locales y procesos de transformación y elaboración transmitidos de 

generación en generación, con las variaciones propias que le imprime la creación 

individual del artesano. Es una expresión representativa de su cultura y factor de 

identidad de la comunidadò 

Pruebas Orientadas al Consumidor26: Las empresas orientadas al consumidor 

lo investigan y tratan de ofrecer aquello que pueda interesar a los consumidores, 

convencidas de que sus beneficios les serán útiles. No se fijan en el producto en 

sí, si no en los beneficios o utilidad que pueda interesar  a los consumidores, 

convencidas de que sus beneficios les serán útiles. No se fijan en el producto en 

sí, sino en los beneficios o utilidad que pueda interesar a los consumidores.  

Propiedades de la gelatina de pata 

La grenetina 27es una sustancia sólida, translúcida, incolora y quebradiza, casi 

insípida, que es el  resultado de un compuesto elaborado con los huesos y pieles 

animales, principalmente del cerdo y la res el cual, a través de una serie de 

procedimientos, es separado de la grasa. Su elemento principal es una proteína 

llamada colágeno la cual, disuelta en agua y sometida a bajas temperaturas, 

adquiere especial consistencia conocida como coloidal, la cual se encuentra justo 

entre los estados líquido y sólido. Una de sus propiedades es que se disuelve 

cuando se expone a altas temperaturas y se coagula, cuaja o solidifica a bajas 

temperaturas. Estas propiedades son aprovechadas por la industria de la cocina 

para elaborar todo tipo de gelatinas.  

-La gelatina de pata es un alimento natural y comestible. El proceso para la 

fabricación de la gelatina blanca ha sido prácticamente el mismo, ya que se trata 

de un trabajo artesanal que es transmitido por generaciones manteniendo su 

particular receta. En la tabla 1 se evidencian las características nutricionales 

según la medida de 100gr. 

 

 

                                            
25

 Definición  citada de: 
http://www.ingenieria.unam.mx/industriales/historia/carrera_historia_prod_artesanal.html  
26

 Definición citada de: Marketing de los servicios (Idelfonso Grande Esteban)  
27

 Definición consultada de: http://www.biomanantial.com/propiedades-usos-grenetina-gelatina-a-
1356-es.html (Propiedades y usos de la gelatina) 
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Tabla 1. Tabla nutricional de la gelatina de pata 

Nutrientes 
Cantidad 

 
Energía          152 
Proteína          23.70 
Grasa Total (g)         5.60 
Colesterol (mg)         - 
Glúcidos          0 
Nutrientes 

Cantidad 
Fibra (g)          - 
Calcio (mg)          7 
Hierro (mg)          2.10 
Yodo (µg)          - 
Vitamina A (mg)         0 
Nutrientes 

Cantidad 
Vitamina C (mg)         0 
Vitamina D (µg)         - 
Vitamina E (mg)         - 
Vitam. B12 (µg)         - 
Folato (µg)  -  
 
Fuente: http://www.vitalimentos.es 

 
 

GRENETINA ANIMAL: PROPIEDADES Y USOS EN LA MEDICINA. 

Å Se emplea en dietas para tratar problemas en articulaciones. 

Å Contiene prote²nas y sales minerales (menos del 1%). 

Å Produce aumento de hidroxiprolina.28  

Å Fortalece huesos y combate artritis. 

Å Es de f§cil digesti·n. 

Å Contiene arginina.29 

                                            
28

 Componente del colágeno que tiene acción regenerativa sobre las articulaciones. 
29

 aminoácido con el cual el organismo elabora creatina, compuesto vital para las células 
musculares que es capaz de aumentar el peso de un atleta sin añadir grasa. 
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Å Produce sensaci·n de saciedad: tiene la peculiaridad de retener líquidos, 

evitando que éstos salgan inmediatamente del estómago y brindando sensación 

de saciedad. 

Å Ayuda a tratar trastornos estomacales como gastritis y acidez estomacal ya que 

ayuda a neutralizar la producción excesiva de ácidos gástricos, que son 

ñencapsuladosò por las mol®culas de grenetina, volvi®ndolos menos da¶inos y 

reduciendo el riesgo de gastritis. 

Å Ayuda a prevenir estre¶imiento. 

Å La gelatina, elaborada con grenetina, es recomendada con frecuencia por 

médicos para que se incluya en las dietas de personas con obesidad y diabetes. 

Esto ayuda a reducir la tentación de las golosinas, siempre y cuando las gelatinas 

no contengan azúcar ni azúcar de dieta, está última mucho más nociva que la 

primera. 

Å La grenetina contiene calcio, por lo que se recomienda su consumo a niños, a 

mujeres embarazadas o que estén en periodo de lactancia, para evitar el faltante 

de este mineral durante estás importantes etapas.  

USOS EN LA COSMÉTICA: 

Å Fortalece e hidrata cabello, piel y u¶as. 

Å Atrasa las l²neas de expresi·n. 

6.2. ORGANIZACIÓN INTERNACIONAL DE LA NORMALIZACIÓN Y      

CERTIFICACIÓN 

 

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación (ICONTEC) es un 

organismo de carácter privado, sin ánimo de lucro, preocupado por el desarrollo 

sostenible de las organizaciones, que trabaja desde 1963 para fomentar la 

normalización técnica, la metrología, la evaluación de la calidad y la gestión de la 

calidad en Colombia, Centro y Suramérica. Está conformado por la vinculación 

voluntaria de representantes del Gobierno Nacional, de los sectores privados de la 

producción, distribución y consumo, el sector tecnológico en sus diferentes ramas 



 

15 

y por todas aquellas personas jurídicas y naturales que tengan interés en 

pertenecer a él.30 

Razones para certificarse, la certificación agrega valor a la marca, previsibilidad al 

trabajo y confianza en los clientes,  a continuación serán nombradas seis 

principales beneficios de la certificación: 

Enfocarse en el cliente. La mayor parte El foco de las certificaciones o "sellos de 

calidad" está en la satisfacción del cliente; la mejora de la imagen empresarial es 

un beneficio adicional. Las normas de calidad hacen hincapié en los aspectos 

necesarios en un negocio para la satisfacción de sus clientes. En el día a día de la 

empresa es fácil perder ese foco y quedarse en procesos o aspectos internos que 

no agregan valor al destinatario final.  

Competir en  mercados más grandes. Para acceder a ciertos mercados resulta 

imprescindible mostrar que se está cumpliendo con estándares de calidad, que 

pueden ser una exigencia de tus clientes o de su marco legal. Aun si no son 

obligatorias, algunas certificaciones pueden agregar puntos a la  competitividad.  

Ganar la confianza del mercado como ventaja diferencial. La seguridad, calidad o 

especialidad de los productos o servicios deben estar bien sustentadas más allá 

de la comunicación. Una certificación garantiza a los consumidores que la ventaja 

diferencial tiene bases sólidas y permanentes.  

Encontrar nuevas oportunidades de negocio. La certificación puede acercar a la 

empresa a nichos o segmentos de consumidores, que eligen sus compras sobre la 

base de requisitos particulares que solo quedan garantizados a través de una 

certificación. Los principales rubros están en la industria de alimentos, asegurando 

materias primas, procesos y modos de manipulación determinado. 

Asegurar la eficacia y eficiencia procesos. La mayoría de las certificaciones tienen 

un impacto en el interior de las organizaciones, ya que, por un lado obligan a 

pensar en las mejores formas de alcanzar objetivos antes de certificar, y por otro a 

actuar de manera previsible luego, basando las decisiones en información cierta. 

Por otra parte, las auditorías externas regulares que implican la mayoría de las 

certificaciones alientan a mantener el equipo de trabajo comprometido con el 

cumplimiento de las normas que se implementaron. Así, las certificaciones 

resultan para las pymes un paso importante hacia la profesionalización de la 

gestión.  

                                            
30

 Definición tomada de: http://www.mapeo-rse.info/promotor/instituto-colombiano-de-normas-
t%C3%A9cnicas-y-certificaci%C3%B3n-icontec 
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Mejorar la imagen general de la empresa. Las certificaciones de calidad agregan 

un halo de mejora a todo el negocio en su conjunto. Se percibe en general como 

valioso el que la empresa se preocupe por dar a conocer su calidad y abra las 

puertas a mostrar cómo trabaja ante organismos de certificación externa. Y esto 

resulta aun de mayor impacto ante certificaciones internacionales que aumentan la 

competitividad del país.31 

 6.3. IMPORTANCIA DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTIÓN DE 

CALIDAD EN LA MICROEMPRESA GELATINA LA NIEVE  

La norma NTC 6001, es una norma que establece requisitos para un sistema de 

Gestión para las MYPES (Micro y pequeñas empresas), cuyo objetivo es la mejora 

de la organización y la consolidación de herramientas que le permitan desarrollar 

una estructura interna sólida y altos estándares de calidad competitivos frente a 

nuevos mercados. Apuntando de esta forma a ser microempresas más Integrales, 

Competitivas, Productivas, Innovadoras, Sostenibles y Perdurables. 32 

De esta manera Gelatinas la Nieve, puede enfocar su integridad a tener unas 

bases sólidas, fundamentadas en la implementación de la norma. Para que logre 

arrojarse a la certificación y a nuevos mercados monopolizados por pocos.  

 

7. DESARROLLO DE LA SENSIBILIZACIÓN EN LA MICROEMPRESA 

GELATINA LA NIEVE SOBRE LA NORMA TÉCNICA COLOMBIANA 6001:2008 

Dentro de los factores que crean éxito en el avance del proceso de mejora 

continua en la compañía, está, el compromiso de los administrativos y la 

disponibilidad del personal en los programas y actividades que comprenden la 

capacitación de dicha norma. Debido a esto se pensó un programa de 

sensibilización con el fin de asegurar un excelente proceso de diseño del sistema 

de gestión.  

7.1. OBJETIVO 

Informar, sensibilizar y capacitar al personal operativo y administrativo de la 

microempresa Gelatina La Nieve, acerca de la importancia de implementar un 

                                            
31

 Beneficios tomados de: http://www.buenosnegocios.com/notas/558-6-razones-certificar-normas-
calidad 
32

 Información adaptada de: http://emelcontreras.blogspot.com.co/2011/03/ntc-6001-mejor-gestion-
calidad-medio.html 
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sistema de gestión integral y el aporte por parte de la microempresa para llevar a 

cabo el proceso de manera efectiva. 

 

 7.2. METODOLOGÍA 

La metodología usada se sintetiza en la gráfica 2. 

Gráfica 2. Metodología de la sensibilización. 

 

Fuente: Las autoras 

Metodología 

Se definen los 
temas a tratar 

Se realizó una 
reunion en la 

empresa  

Se define un 
cronograma de 
actividades con 
sus respectivas 

funciones y 
responsables 

Se realizó un acta 
de la reunión 
para llevar 
registro y 

constancia de los 
temas a tratar 



 

18 

 

 7.3. DESARROLLO DE LA SENSIBILIZACIÓN  

  7.3.1. Temas a tratar 

En búsqueda del compromiso y la participación tanto de la alta dirección como los 

colaboradores de la microempresa, se desarrolló un programa de sensibilización, 

el cual se explica los siguientes temas: 

- Qué son las normas ISO y en especial las NTC 

- Cuáles son los pro y contra de implementar sistemas de gestión bajo las 

NTC-ISO 

- Qué experiencias favorables y negativas se han presentado en otras 

MYPES33 en el proceso de diseño e implementación de los sistemas de 

gestión. 

- Cómo es el proceso de diseño de un sistema de gestión bajo la NTC 

6001:2008 

- Cuál es el nivel de compromiso requerido de todas las partes de la 

microempresa Gelatina La Nieve34 para el éxito del sistema de gestión. 

- Recursos necesarios en el proceso de diseño del sistema de gestión 

 

  7.3.2. Reunión en la empresa y acta de constancia  

Una vez definidos los temas a tratar, se realizó una reunión en las instalaciones de 

la microempresa en la que se utilizó material visual35 y se socializaron los temas 

definidos a los siguientes participantes: 

Cuadro 1. Asistentes a la reunión de sensibilización  

Nombre Cargo 

Carlos Gallego Dirección General  

Olga Narváez Administradora 

Carlos Narváez Encargado Producción 

Ana María Ducuara Operaria 

Sandra Villanueva Operaria 

                                            
33

 Micros y pequeñas empresas 
34

 Primordialmente la alta dirección 
35

 Presentación en power point. Ver anexo 1 
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Fabián Cárdenas  Operario 

Dolly Andrea Gallego Capacitadora 

Tatiana Rodríguez Sarmiento Capacitadora 

  

Fuente: Autoras 

Después de la sensibilización se elaboró un acta36 en donde quedó plasmado 

información general de la reunión, conclusiones y los compromisos a adquirir por 

parte de toda la organización para el diseño del sistema de gestión. 

   

7.3.3. Cronograma de actividades  

Para un desarrollo adecuado se hizo un cronograma el cuál se espera cumplir 

estrictamente, además periódicamente se entregará información a la dirección de 

la microempresa del cumplimiento del mismo.  

Cuadro 2. Cronograma de actividades del diseño del sistema de gestión bajo la NTC 6001:2008 

N° Actividades Fechas Responsables 

1 Diagnóstico inicial, exigidos por la NTC 
ISO 6001:2008 

28 de Julio 
de 2015 

Dolly Gallego  
Tatiana Rodríguez 

2 Documentos de los procesos y 
requisitos exigidos por la norma hasta 
el diseño 

1 de octubre 
de 2015 ï 1 

de 
noviembre 
de 2015 

Dolly Gallego  
Tatiana Rodríguez 

3 Retroalimentación de la propuesta del 
diseño de implementación  

2 de 
noviembre 
de 2015 

Dolly Gallego  
Tatiana Rodríguez 

4 Capacitación y sensibilización al 
personal sobre el sistema de gestión 
de calidad 

5 de 
noviembre 
de 2015 

Dolly Gallego  
Tatiana Rodríguez 

Fuente: Autoras 

 

   

 

                                            
36

 Acta firmada por los asistentes. Ver anexo 2 
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7.3.4. Conclusiones de sensibilización37 

Durante la reunión realizada, quedaron claros todos los aspectos, los beneficios,  

oportunidades y falencias que se reciben al concluir con el proceso de certificación 

en caso que decidan implementarla. 

Las directivas y trabajadores se responsabilizan con cumplir con el cronograma de 

actividades propuestas. 

Se comprometieron también con suministrar la información necesaria, y entregar 

los recursos materiales y humanos necesarios para el desarrollo adecuado del 

trabajo de grado. 

8. DIAGNÓSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTIÓN. 

Inicialmente es necesario realizar un diagnóstico de la microempresa, para el 

diseño del sistema de gestión de calidad, en el cual se consiga la identificación del 

estado de desempeño de cada uno de los requisitos que exige la norma, para 

proponer las acciones a ejecutar según lo numerales mandatarios de la norma.  

8.1. OBJETIVO DEL DIAGNÓSTICO. 

Valorar el estado de ejecución de cada uno de los requisitos exigidos en la NTC 

6001:2008. 

8.2. METODOLOGÍA. 

La metodología que se planteó para el diagnóstico de radicó en los siguientes 

pasos: 

- Creación de una lista de chequeo para evaluar cada ítem 

- Aplicación de la lista de chequeo 

- Tabulación y análisis de resultados 

 

 

8.2.1. Lista de chequeo 

Para el desarrollo de la lista de chequeo se tomó como referencia la NTC 

6001:2008, realizando un listado de cada uno de los numerales, asignando un 

juicio valorativo al cumplimiento de cada uno dentro de la organización.  
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En el cuadro 3 se visualiza un bosquejo de cada numeral de la norma, los 

requisitos a cumplir, la valoración, se definió el avance además de la evidencia 

verbal y escrita. 

Cuadro 3. Estructura de la lista de chequeo del diagnóstico inicial. 

  

Gelatina de panela la nieve 
Diagnóstico inicial del sistema de gestión 

 
Valoración  

 
Avance % 

         Evidencia 

Numeral Requisitos  Verbal  Escrita 

    A       B        C      D               E 

Fuente: Autoras 

Cuadro 4. Explicación de cada ítem de la lista de chequeo del diagnóstico inicial. 

VALORACIÓN SIGNIFICADO 

A Se evidencian los numerales de la Norma Técnica Colombiana 
6001:2008 

B Descripción clara y concisa de los numerales de la NTC 

C Asignación de valores de I a V según la tabla de valoración 

D De acuerdo a la tabla de valoración se define un porcentaje de 
cumplimiento por cada requisito 

E Se marca con una ñXò en base a la evidencia encontrada ya 
sea verbal, escrita o ambas. 

Fuente: Autoras 

Para la estimación del cumplimiento de cada requisito de la norma dentro de la 

organización se desarrolló en el cuadro 5, donde se le asigna un valor y un 

porcentaje de avance el cual significa el cumplimiento de la empresa. 

 

 

Cuadro 5. Valoración 

VALORACIÓN VALOR  % AVANCE 

No aplica I - 
No cumple II 0 - 25 
Insatisfactorio III 26 ï 50 
Cumplimiento medio IV 51 ï 75 
Cumplimiento total V 76 ï 100 

  Fuente: Autoras 
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                      8.2.2. Aplicación de la lista de chequeo 

Cuando se aplicó la lista de chequeo en la microempresa, se desarrollaron las 

siguientes actividades 

o Se inspeccionó la documentación organizacional con la que cuenta la 

entidad, verificando que la información suministrada corresponde al estado 

actual de la misma 

o Se ejecutaron entrevistas en todas las áreas de la organización, para 

indagar sobre información específica de los procesos relacionados con la 

norma. 

                    8.2.3. Tabulación y análisis de resultados  

Se evidencia la lista de chequeo inicial del sistema de gestión de calidad. En este 

numeral38se observa la tabulación de los resultados manifestando el porcentaje de 

avance de la NTC 6001:2008. 

8.3 RESULTADO DEL DIAGNÓSTICO INICIAL 

En la gráfica 3 se determina el grado de cumplimiento de los numerales 

principales de la NTC 6001:2008 después de la tabulación de la lista de chequeo.  

Después de realizar una compilación del porcentaje de cumplimiento a nivel 

general encontró un valor del 62%, lo cual significa que la microempresa está bien 

encaminada en la mayoría de sus procesos, sin embargo es necesario fortalecer 

las áreas que impiden aumentar una mayor ponderación, haciendo que las bases 

de la fábrica sean robustas para asegurar un crecimiento exitoso y organizado.  

Gráfica 3. Porcentaje de resultado del cumplimiento de la microempresa del diagnóstico inicial de la 

NTC 6001:2008 
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 Ver anexo 3 
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Fuente: Autoras 

La segunda variable medida en el diagnóstico fue la de los registros verbales y 

escritos los cuales presenta unos resultados alarmantes al cubrir totalidad del 

primer ítem frente al segundo. Aunada, la falta de documentos, y las bases en las 

que se trabajan son netamente verbales. Sin embargo el diagnóstico inicial 

pretende encontrar para posteriormente mitigar este tipo de falencias. En pro de la 

mejora continua y futuro crecimiento de la microempresa. 

 

 

 

 

 

Gráfica 4. Porcentaje de evidencia de los ítems del diagnóstico inicial  

Grado de cumplimiento

62% 

Resultado general de cumplimiento del 
diagnóstico inicial 
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Fuente: Autoras 

 

En la norma se establecen los tres principales numerales de la norma, vistos en el 

diagnóstico inicial39 Se determinó que el mayor porcentaje se encontraba en los 

Procesos operativos con un  74%, debido al fortalecimiento de la microempresa  

con actividades de gestión comercial, identificación de la competencia, 

planificación de productos, gestión de compras, producción de bienes o prestación 

de servicios, definición de las etapas de los procesos productivos y presenta 

condiciones adecuadas para el almacenamiento y conservación de productos y 

materias primas, no obstante es necesario un control documental de dichos 

procesos para optimizar los resultados. Los Procesos de dirección presentaron un 

porcentaje de cumplimiento del 58%, esto se debe a que, aunque la empresa no 

cuenta con una definición teórica de las actividades de planificación y 

direccionamiento cuenta con una buena gestión de toma de decisiones las cuales 

han permitido el aumento de los clientes, sin embargo estas determinaciones se 

realizan básicamente a percepción de la dirección general y no con bases de 

indicadores o de una estrategia corporativa. En cuanto a los procesos de apoyo 

los cuales mostraron el valor más bajo con una ponderación del  54% se evidencia 

una falencia en cuanto al control de documentos, tanto administrativos como 

                                            
39

 Ver anexo 4 

99% 

1% 

Tipo de evidencia 

Verbal Escrita
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financieros, mejores prácticas en el área de contratación y su sistema de equipos 

de medición y estandarización del producto.  

 

Gráfica 5. Porcentaje de cumplimiento de los numerales principales de los procesos del diagnóstico 

inicial

 

Fuente: Autoras 

Componentes de los procesos operativos: 

Los procesos operativos cuentan con un mayor porcentaje con un 74% 

segmentado en numerales principales con sus respectivas valoraciones como se 

puede observar en la gráfica 6, los cuales según su aspecto cuentan con unos 

parámetros especiales, que permiten identificar a la empresa que fortalecer y que 

empezará construir. La gestión comercial cuenta con un 65% ya que la empresa 

se preocupa por identificar e investigar las necesidades del mercado objetivo, 

además de tener en cuenta el análisis de la competencia y formaliza exitosamente 

los acuerdos y compromisos con los clientes, con respecto a los productos 

condiciones de entrega y condiciones comerciales, además de hacer un correcto 

seguimiento y servicio postventa en búsqueda continua de la satisfacción de los 

clientes,  es necesario crear una bitácora o un registro escrito acerca de pedidos y 

Procesos
Operativos Procesos de

Dirección
Procesos de

Apoyo

74% 

58% 

54% 

Diagnóstico inicial de los procesos principales 
de la NTC 6001:2008 
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despachos de una manera organizada para tener en cuenta la cantidad de 

producción semanal o mensual, y así tener un panorama más amplio del área 

comercial. Planificación y desarrollo de productos cuenta con la proyección y 

documentación de los procesos del producto, en lo que la empresa no se muestra 

muy fuerte, por esto es el ítem con menor ponderación y al que es necesario 

atacar directamente. La gestión de compras es el ítem mejor calificado por lo que 

es importante no descuidar ya que materias primas son excelentes, sin embargo 

es debido revisar el proceso de distribuidores ya que un proceso destacable hacen 

un producto inigualable. Para finalizar la producción de bienes o prestación de 

servicios va de la mano con la gestión de compras en ponderación, esto hace que 

la empresa sea fuerte en los aspectos bases del mercado con materias primas de 

confiable procedencia y excelente calidad y un servicio sobresaliente. 

Gráfica 6. Detalle de los numerales principales de los procesos operativos. 

 

Fuente: Autoras 

Los procesos de dirección a pesar de no ser los mejores no se encuentran del 

todo mal calificados, lo que hace que sea un buen apoyo en la empresa y se 

facilite el proceso de mejora, este numeral solo cuenta con dos ítems, sin embargo 

son claros en lo que quieren abarcar, en cuanto a la planificación y 

direccionamiento que es el punto más débil en el cuadro, se puede atacar 

fácilmente ya que es necesario planificar, fortalecer y documentar los procesos de 

dirección operación  y de apoyo de una manera coherente con la estrategia 

Gestion comercial Planificacion y
desarrollo de

producto

Gestion de
compras

Produccion de
bienes o

prestacion de
servicios

65% 60% 

81,60% 81% 

PROCESOS OPERATIVOS 
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organizacional. En cuando al modelo de gestión para pymes se exige que se 

realicen evaluaciones periódicas acerca del funcionamiento de la empresa, 

evaluando desempeño de los procesos, usando indicadores, e implementando 

mecanismos de control y evaluación.  

Gráfica 7. Detalle de los numerales principales de los procesos Directivos. 

 

Fuente: Autoras 

La empresa cuenta con un personal competitivo sin embargo es importante 

identificar las necesidades de formación propias de cada cargo, evaluando 

periódicamente el desempeño del personal para mantener un registro de los 

resultados y así estar en un mismo nivel de conocimiento acerca del proceso 

productivo o comercial según corresponda, La gestión de la información como se 

ha mencionado antes cuenta con una falencia importante ya que la empresa no 

cuenta con registros físicos de la situación, lo que hace que la gestión financiera 

no este documentada si no sea manejada por la gerencia, además no cuenta con 

información de sus costos unitarios, o punto de equilibrio además de una falta de 

proyecciones, en cuanto a los equipos de medición se deberá plantear un plan de 

mantenimiento preventivo.  

Gráfica 8. Detalle de los numerales principales de los procesos de apoyo. 

Planificación y direccionamiento Modelo de gestión para Pymes

54% 

61,30% 

PROCESOS DE DIRECCIÓN 
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Fuente: Autoras 

 

8.4 CONCLUSIONES DEL DIAGNÓSTICO INICIAL 

¶ La empresa no cuenta con el debido registro y documentación de ingresos 

procesos y salidas, por esto se muestra como el primer factor a evaluar y 

mejorar, ya que es necesario conocer el historial tanto comercial como 

productivo para poder tomar decisiones de una manera más asertiva.  

¶ La empresa no cuenta con la información de identificación de riesgos 

potenciales que pueden llegar a afectar sus activos, ni  informes periódicos 

de la situación financiera, sin embargo conoce el nivel mínimo de operación 

para no generar pérdidas, el cual se presenta sin documentación adecuada.  

¶ La empresa se encuentra con un fortalecimiento en el área comercial y de 

compras, por lo que asegura un producto de calidad, sin embargo es 

importante encontrar los instrumentos adecuados que aseguren un 

estándar en pesos y cantidades de producto empaquetado.  

¶ Es necesario plantear evaluaciones periódicas donde se determinen los 

pros y los contras de los procesos tanto administrativos como productivos y 

así estar al tanto de la situación y así realizar acciones preventivas.   

 

 

Recursos Humanos Gestión de la
información

Gestión Financiera Gestión de
recursos físicos

49,30% 

23% 

0% 

70% 

PROCESOS DE APOYO 
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9. DISEÑO DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

9.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

El alcance, está definido por su única planta donde se va a diseñar la 

metodología del sistema de gestión de calidad bajo la NTC 6001; 2008, 

garantizando el éxito del desarrollo de la norma.  

9.2. PROCESOS DE DIRECCIÓN 

Los procesos de dirección se compone de dos elementos, el primero es la 

planificación y el direccionamiento, en el segundo esta la evaluación de la 

gestión. Para el debido desarrollo de estos elementos se llevaron a cabo 

reuniones con el gerente y con la administradora, estableciendo los requisitos a 

cumplir en la microempresa en el desarrollo de este numeral. 

9.2.1. Planificación y direccionamiento  

Para cumplir lo establecido en la norma en lo concerniente a planificación y 

direccionamiento, se definió: 

- Estrategia organizacional 

- Procedimiento de evaluación de la capacidad de la microempresa de 

cumplimiento con los requisitos legales y reglamentarios40 de 

procedimientos mandatorios. 

- Se definieron y planificaron los procesos de la empresa 

9.2.1.1. Definición de la estrategia organizacional. 

Se planteó en la estrategia organizacional, parámetros bajo los cuales trabajar:  

- La satisfacción del cliente   

- Mejora continua de la empresa  

- Fortalecimiento interno 

- Innovación 

En la gráfica 9, se visualiza la estrategia organizacional de la microempresa, 

dicha estrategia se concertó con la visión de la gerencia del crecimiento de la 

organización y lo exigido en la NTC 6001 de satisfacción al cliente y mejora 

continua.  

 

                                            
40

 Ver anexo 9 
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Gráfica 9: Estrategia organizacional Gelatina de panela La Nieve. 

Fuente: Autoras. 

9.2.1.2. Mapa y caracterización de procesos. 

Como se puede observar en la gráfica 10, el mapa de procesos establece las 

relaciones entre procesos, y la clasificación según procesos, dirección o de 

apoyo.  

Los procesos planteados son: 

1. Procesos operativos 

¶ Gestión comercial 

¶ Planificación y desarrollo de producto 

¶ Gestión de compras 

¶ Producción de bienes o prestación de servicios 

2. Procesos de dirección 

¶ Planificación y direccionamiento 

¶ Modelo de gestión para Pymes 

3. Procesos de apoyo 

¶ Recursos humanos 

¶ Gestión de la información 

¶ Gestión financiera 

¶ Gestión de recursos físicos 

 

ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL  

La estrategia organizacional de la microempresa Gelatinas La Nieve 

es;  mediante los valores de: puntualidad, honestidad, respeto y 

disciplina lograr siempre la satisfacción del cliente, siendo 

diferenciadores con productos de alta calidad, fundamentados en la 

mejora continua en todos sus procesos, sin dejar a un lado la 

tradicionalidad que los caracteriza. 
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Grafica 10. Mapa de procesos de Gelatinas La Nieve.  

 

 
 

 

Fuente: Autoras
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9.2.2 Evaluación de la gestión 

Los pasos para llevar a cabo la evaluación de gestión fueron: 

¶ Se establecieron indicadores con los cuales será evaluado el cumplimiento 

de la organización, estrategia y desempeño en los procesos. 41 

¶ Se diseñó la encuesta con la cual será evaluada la satisfacción del cliente. 
42 

¶ Fue diseñado el formato con los planes de mejoramiento de la empresa.43 

¶ Por último fue diseñada la identificación de la problemática actual de 

Gelatina La Nieve y sus respectivas acciones de mejora.44 

9.3 PROCESOS OPERATIVOS 

La gestión comercial, gestión de compras, marketing y producción componen los 

procesos operativos. En base a la continua búsqueda del desarrollo de estos 

componentes se realizaron comités con los trabajadores de la microempresa, con 

el fin de lograr encajar y mejorar los procesos a los requisitos que exige la norma.  

9.3.1. Gestión comercial 

En la gestión comercial se delimitaron los siguientes aspectos:  

  9.3.1.1. Mercado objetivo 

La segmentación del mercado objetivo al cual se dirige Gelatina de panela son los 

siguientes: Demográfico45, Geográfico46 y Pictográfico47, Entornos y Conductual48. 

 

 

 

 

 

                                            
41

 Ver anexo 5. 
42

 Ver anexo 6. 
43

 Ver anexo 7. 
44

 Ver anexo 8. 
45

 Se dividen por edad, etapa del ciclo de vida y por género. 
46

 Se divide por países, regiones, ciudades, o barrios. 
47

 Se divide según la clase social, el estilo de la vida, la personalidad y los gustos. 
48

 Se divide de acuerdo a las conductas, beneficios pretendidos, lealtad a la marca y actitud ante el 
producto. 
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Cuadro 6. Clasificación de los clientes según segmentación. 

SEGMENTACIÓN CLIENTE 

DEMOGRÁFICO 

­ Sexo: Indiferente 

­ Religión: Indiferente  

­ Raza: Indiferente  

­ Edad: Un rango aproximado de 10 años en 
adelante, la cual abarca la búsqueda y la 
posibilidad de pagar el producto.  

­ Escolaridad: Primaria, Secundaria, 
Universitaria, Diplomados, Post-Grado, 
Maestrías, Especializaciones, Doctorados.  

­ Ocupación: Estudiantes, trabajadores, 
independientes, pensionados, Enfocado a 
todos los perfiles. 

­  Nivel Socio-Económico: Todos los niveles 
Socio-Económicos 

GEOGRÁFICO 
­ Ubicación: Habitantes del sector de Bosa 
ñLa Libertadò Y la segmentaci·n comercial 
de Ciudad Bolívar. (Bogotá) 

PSICOGRAFICO 

­ HORARIOS DE TRABAJO: Jornadas 
extensas con pocos intervalos de 
descanso. 

­ RITMOS DE VIDA: Los consumidores son 
personas con una vida agitada lo que les 
deja poco tiempo dedicado a la 
alimentación, lo que les permite consumir 
productos de impulso con grandes 
ventajas nutricionales como es la gelatina 
de pata.  

­ LUGARES FRECUENTES PARA 
COMPRAR: Lugares de rápido acceso 
como son las tiendas, supermercados, 
vendedores ambulantes con gran variedad 
de productos y precios cómodos supliendo 
las necesidades del cliente. 

ENTORNOS 

­ Entorno Económico: Condiciones 
económicas variables o estables y 
capacidad de gasto.  

­ Entorno Tecnológico: Aceptación a nuevos 
productos, que relacionen lo natural con lo 
innovador en tema de postres. 

­ Entorno Político: Gentileza con el medio 
ambiente y los productos naturales, 



 

34 

orgánicos y saludables  

­ Entorno Familiar: El mercado meta es la 
Familia promedio, sin excluir a jóvenes, 
personas solteras, independientes, 
pensionados, todos con el propósito de un 
gusto por postres económicos de fácil 
acceso orientados a una vida natural y 
saludable. 

CONDUCTUAL 

­ VARIABLES DE DECISIÓN DE COMPRA: 
Atención ambiental, opciones naturales y 
orgánicas, investigación y desarrollo, 
distinción y diseño.  

­ HÁBITOS DE CONSUMO: Los 
consumidores están inmersos en un 
sistema que les provee diversas 
alternativas a la hora de adquisición de un 
producto con diferentes factores como son 
costo/beneficio, disyuntivas de salud, 
exclusividad del producto siendo 
primordial su calidad, entre otros. Por 
consiguiente, la empresa ñGelatina de 
pata La Nieveò busca complacer las 
necesidades del cliente, pretendiendo 
estar a la vanguardia en un mercado 
cambiante donde el consumidor crea 
nuevas necesidades. 

Fuente: Autoras 

   9.3.1.2. Necesidades del concepto de negocio 

El primer paso fue identificar las necesidades que la microempresa puede cubrir, 

en base a esto se fue realizando una lista de chequeo para poder determinar si 

estas exigencias son cien por ciento cubiertas, a lo cual se determinó lo siguiente:  

La población principal a la que se desea proveer el producto es supermercados, 

tiendas de barrio en las localidades de: Bosa y Ciudad Bolívar.  

La Gelatina de panela al ser un producto dulce y de alto contenido nutricional, es 

de gran consumo al interior de los hogares, siendo un objetivo de mercados, 

dándole gran importancia las amas de casa, puesto que ellas son quienes velan 

por el equilibrio nutricional de una familia, además de los niños y jóvenes, ya que 

son un factor importante a la hora de adquisición del producto. Tanto el sexo como 

el nivel socioeconómico son triviales para el consumo de gelatina de panela; el 

producto va más impulsado a personas que se preocupan por la calidad, alguien 
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que desea cuidar su salud o solo satisfacer sus deseos de manera inmediata, 

gente con necesidades de socializar, con escaso tiempo libre o llevan una vida 

agitada y les apetece disfrutar el postre durante su tiempo de ocio, Etc. 

La presentación de Gelatina de panela La Nieve aspira mantener una imagen de 

marca flexible, para no limitar su mercado a un solo público, dando variabilidad de 

consumo y adquisición, haciéndolo de manera masiva y generalizada. Se 

reconoce que los momentos de consumo son en horas de break o descanso 

(media mañana, media tarde, reuniones sociales o familiares) comúnmente su 

consumo es para generar energías entre pausas, actividades o comidas. 

 

   9.3.1.3. Segmentación de los clientes 

¶ Cliente consumidor: Se refiere a todas las familias y personas que buscan 

adquirir un postre delicioso, económico y de fácil acceso producidos por 

Gelatina de Panela La Nieve, comercializados a través de compradores que 

distribuyen en diferentes puntos de Bogotá. 

¶ Clientes Institucionales: Son las empresas de todos los tamaños, 

instituciones y colegios que encuentran en Gelatina de Panela La Nieve la 

oportunidad de brindarle a sus integrantes una alternativa económica y 

dulce como complemento a refrigerios o simplemente un detalle 

ocasional49. 

 

En el cuadro 7, se puede evidenciar la relación de las necesidades que 

soluciona la microempresa, para todos sus clientes: 

 

Cuadro 7.  Relación entre necesidades cubiertas a los potenciales clientes 

CLIENTE CONSUMIDOR- 
CLIENTE INSTITUCIONAL 

V Calidad 
V Excelente servicio 
V Variedad 
V Cantidad 
V Exclusividad 
V Materia prima natural 
V Ambiente 
V Presentación agradable 
V Comida sana 
V Comodidad de consumo 

                                            
49

 Se refiere a eventos y actividades realizadas. 
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V Exclusividad visual frente a 
competidores 

V Higiene 
V Equilibrio adecuado entre calidad 

tamaño y precio 
Fuente: Autoras 

 

  

 

 

 

 

9.3.1.4. Ventajas competitivas 

 

ñYa no existen las ventajas competitivas sostenibles. Todas las estrategias pueden 

ser imitadasò. Michael E. Porter, Madrid 2003. 

 

Las ventajas competitivas son resultado del aprovechamiento adecuado de alguna 

capacidad distintiva (recurso y/o competencia) además de adaptarse en el tiempo 

siendo desafiante. Algunos factores de ventaja son:  

o Una de las virtudes de la empresa La Nieve es su sabor debido a que no 

posee conservantes ni saborizantes artificiales esto hace que cuente con 

un toque familiar y artesanal preferido por los consumidores además de 

aportar beneficios a la salud. 

o Otro merito destacable de la empresa La Nieve es su presentación del 

producto donde prevalece higiene, salubridad asimismo es una 

presentación agradable y llamativa a los clientes que genera confianza y 

fidelidad.  

o A pesar de que no cuentan con un análisis financiero la organización 

muestra estabilidad y solubilidad económica, la maquinaria actual es 

adecuada y óptima para la realización de las tareas, además que cuentan 

con un personal capacitado y más que eso tienen la experiencia que han 

adquirido a través del tiempo llevando consigo conocimiento heurístico.  

o El mercado actual que maneja la microempresa es reducido y esto les 

permite tener un adecuado control y cumplimiento de las mismas 

consiguiendo alcanzar las metas propuestas en un menor tiempo.  
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o La compañía cuenta con una larga trayectoria en el mercado con una 

experiencia y ciertos conocimientos del mercado, que manipulan en la 

realización de un estudio de mercados, se conoce la competencia y se 

sacan beneficios de la manera de ellos proceder gracias a su experiencia.  

o Al conocer las fortalezas, debilidades y estrategias del mercado se pueden 

tomar diversas medidas.  

o La información recolectada entorno al crecimiento de la compañía ayuda a 

fortalecer la situación actual de la microempresa y a la toma de 

decisiones. 

 

 

 

9.3.1.5. Publicidad 

En la microempresa La Nieve, la publicidad es un punto diferencial entre las 

demás empresas, debido a que el nombre de Gelatina de panela no suele tener 

una referencia del todo positiva, sin embargo La Nieve llega con un diseño de 

producto más fresco, higiénico, animado y llamativo el cual la coloca sobre los 

competidores Marca: Gelatina de pata la Nieve cuenta con su marca y sus 

respectivos números de contacto pero innova con un nuevo mensaje para 

atracción al consumidor con la expectativa de ser parte de la amigabilidad con el 

ambiente.  

Logotipo  

Figura 1. Logotipo actual de la empresa 

 

Fuente: Gelatinas La Nieve 

El nombre seleccionado para el producto es ñGelatinas La Nieveò En uni·n a la 

primera letra del primer apellido de los fundadores de la empresa ñGallegoò 

ñNarv§ezò, (GN), Gelatinas deliciosas, tradicionales, la empresa usa un nombre 

fácil de recordar para los consumidores y fácil de asociar (La nieve con la gelatina, 

puesto que esta tiene una cubierta de maicena).  Es un producto atractivo y fácil 
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de pronunciar, en la etiqueta estarán referenciadas las propiedades nutricionales 

del producto, de tal manera que el consumidor, pueda identificar las características 

del postre mientras lo consume.  

El logo es parte esencial del producto puesto que es utilizado como sello distintivo, 

teniendo como función primordial comunicar el mensaje que se desea transmitir, 

para alcanzar esto se requiere del uso de formas, colores y demás que permitan al  

espectador tener una adecuada interpretación. Las imágenes pueden dar diversas 

interpretaciones si es muy genérico. Por lo tanto no se encontrara la diferenciación 

del producto ante el mercado además de no tener plena recordación por los 

consumidores.  

Los expertos han demostrado que los colores cuentan con una identidad la cual 

produce sensaciones en el observador, según el significado de los colores 

corporativos hemos seleccionados los más acordes a la razón de la empresa.  

De esta manera a continuación se explica el diseño del nuevo logotipo 

desglosando su contenido, por colores  y figuras50.  

Naranja: Diversión, vitalidad y sociabilidad.  

Morado: Riqueza, sabiduría, misterio.  

Blanco: Representa simplicidad, pureza, verdad, limpieza, higiene.  

Azul: Sinónimo de seguridad y responsabilidad el azul busca transmitir un mensaje 

de confianza, seguridad y madurez.  

Rojo: Representa energía, fuerza y pasión. En marketing se usa para llamar la 

atención y estimular la mente de los consumidores. También para transmitir un 

mensaje de energía.  

El círculo: Se utiliza para proyectar un logotipo abstracto, es decir, un logotipo que 

presente un mensaje gráfico sin hacer uso de elementos figurativos o letras. Un 

logotipo de estas características debe ser perfecto tanto desde el punto de vista 

constructivo como desde el óptico.  

La imagen representativa: Denota un estilo parecido a la gelatina de pata, con un 

gesto amigable y atrayente.  

                                            
50

 Información consultada en: http://www.rotulowcost.es/es/ (En Linea) ( 29 de Septiembre 2015) 
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Las salpicaduras: Acentúan las dos características principales del logotipo, (El 

círculo y el diseño) lo cual da la impresión de diversión.  

Figura 2. Logotipo Propuesto
51 

 

Fuente: Autoras  

Eslogan Es la publicidad más efectiva ya que orienta la atención del cliente hacia 

el producto logrando una recordación destacándolo entre la competencia. Este 

eslogan debe ser simple, conciso y directo, captando la atención del público 

siendo al mismo tiempo creíble además de ser acorde al producto haciendo que el 

consumidor se sienta satisfecho con lo que consume logrando dejar el deseo y la 

necesidad de adquirir de nuevo el producto dando por consiguiente la preferencia. 

Actualmente la empresa no cuenta con un slogan, sin embargo pensando en las 

características se decidió buscar el más adecuado teniendo en cuenta a la nueva 

imagen y los aspectos físicos que denota la Gelatina.  

El anterior slogan era ñDulzosa polvosa y deliciosaò, sin embargo al generar un 

cambio radical en el producto se busca acercar la empresa al cliente, es decir, 

generar un ambiente más coloquial y familiar con un lenguaje menos técnico y fácil 

de familiarizar. De esta manera se ha planteado la posibilidad de un nuevo slogan 

que diga ñDulzosa, sabrosa paô que m§s deliciosa!ò De esta manera el cliente 

sentirá la sensación de estar consumiendo un postre tradicional, un postre que ha 

traspasado generaciones, un postre que gusta desde abuelos hasta niños. Dentro 

del logotipo se muestra la propuesta de cambio de nombre de producto.  

                                            
51

 Dentro del logotipo se muestra la propuesta de cambio de nombre del producto.  
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La identidad e imagen corporativa Para empezar a incursionar en grandes 

mercados, es esencial adquirir una imagen corporativa llamativa y confiable, para 

lograr esto se logró unificar armoniosamente un nombre, una imagen y un slogan; 

de tal manera que el cliente pueda sentir la idea que se logra capturar.  

Siguiendo los pasos correctos se logrará que la empresa destaque y sea notoria 

de la manera que se pretende, Es decir, evitar estar dentro del montón, y procurar 

que la marca sea la primera opción a la hora de recordar el producto, que este sea 

la marca favorita del consumidor final.  

Tomando como punto de referencia a los competidores quienes aparentemente se 

centran en los ingresos y en producción en masa, dejando a un lado la imagen, 

notablemente la imagen de la empresa no está llevada al producto que se está 

vendiendo, si no a un nombre que debe dársele. 

Las propuestas planteadas para este punto se desarrollan a continuación en dos 

presentaciones prácticas y llamativas, las cuales son caja de doce unidades y 

empaque individual,  

Figura 3. Propuesta de embalaje para presentación individual y de doce unidades. 

  

 

 

Fuente: Autoras  
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Caracter²sticas de ñGelatinas La Nieveò  

¶ Es más corporativo que la competencia.  

¶ Un nombre fácil de asociar al producto.  

¶ Fácil de pronunciar y recordar.  

¶ Con los requisitos aptos para ser registrado ante la ley.  

La idea es que las personas asocien el nombre al producto final y no a los 

ingredientes que en este se usan, que con solo el nombre de la marca los 

consumidores perciban su olor, sabor y textura. 
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9.3.1.6. Material promocional 

Figura 4. Propuesta de carteles publicitarios Gelatina La Nieve 

 

 

Fuente: Autoras 
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¶ Carnets 

Figura 5. Carnets de fidelización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoras 
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¶ Cupones de descuento 

Figura 6. Modelo de cupones de descuento para clientes. 

 

Fuente: Autoras 

9.3.1.7. Sistema de comercialización del producto 

El sistema de comercialización empleado por la empresa es el siguiente: 

Cuadro 8. Comparativo entre comercialización entre cliente empresa y cliente persona. 

CLIENTE EMPRESA CLIENTE PERSONA 

Gelatina La Nieve cuenta con un 
sistema de domicilios siempre y 
cuando el lugar de recepción del 

producto este dentro de un perímetro 
de hasta 100 metros a la redonda. 

Se maneja un punto de venta donde 
el cliente acude a adquirir el 

producto. 
Se trabaja con pedidos por teléfono, 
correos y se pacta con el cliente la 

fecha de recepción del mismo. 
 

Fuente: Autoras 
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Desarrollo de posicionamiento 

Los resultados del posicionamiento de la empresa y la marca se plasman en una 

declaración, la cual debe cumplir con un modelo: Para el público en general 

nuestra microempresa gelatina de panela La Nieve es un producto de consumo 

que presenta exclusividad en su sabor sin  conservantes manteniendo lo artesanal 

y castizo colombiano. En el posicionamiento se nombra inicialmente la pertenencia 

del producto a una categoría en este caso a consumo en variedades al gusto del 

consumidor además de ser específico en su diferencial con la competencia, 

asimismo muestra un nombre único que no deja perder la tradición de la gelatina 

de panela. 

Comunicación 

La manera de transmitir y dar a conocer el producto será en el mercado específico 

por medio de publicidad y promociones en tiendas de barrio y a clientes persona, 

dando a conocer el nombre, logo y eslogan del producto, además se cuenta con 

las estrategias de precio y los colaboradores que presten un buen servicio a los 

consumidores, se cuenta con un adicional el cual se basa en degustaciones al 

público. 

9.3.1.8. Análisis de la competencia 

El análisis de la competencia demostró que los tres principales competidores son 

Bumbi, Yovi y Pipe, pero el de mayor cobertura es el primero, cuyos objetivos son 

los de manejar público además cuentan con un mercado específico y se encargan 

de mantener la fidelidad de los mismos.  

Estrategias:  

¶ Mejora continua.  

¶ Publicidad en página web de fácil acceso a todo el público52 .  

¶ Introducción a nuevos nichos.  

¶ Obtener presencia internacional con base de cobertura comercial. 

Fortalezas:  

¶ Un empaque con reconocimiento para los consumidores.  

¶ Cuentan con mayor número de maquinaria.  

¶ Trabajan en almacenes de cadena como ñalmacenes ®xito.ò  

¶ Obran con transparencia ante la competencia.  

                                            
52

 Texto citado de: http://www.micolombiamia.com/ (29 de septiembre de 2015) 
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¶ Garantizan la calidad en sus productos.  

Debilidades: 

¶ Cuentan con una nómina reducida en el sentido empresarial.  

¶ No cuentan con gran cobertura en tiendas, cliente persona y otros 

canales de distribución informales.  

¶ Los tamaños del producto son reducidos en relación a su precio. 
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Cuadro 9. Comparación con diversas variables entre competidores 

VARIABLE A 
EVALUAR 

BUMBI YOVI PIPE LA NIEVE 

 
 
 
 

MARCA 

 

 

 

 

 

 

POSICIONAMIENTO 

 

Gelatinas de pata 
Bumbi se encuentra 

posicionada por mostrar 
a sus consumidores sus 

presentaciones en 
sabores de banano y 

vainilla agregando que 
es medicinal para la tos 

Gelatina de pata Yovi 
está posicionada 

puesto que ofrece sus 
productos vía internet 
además que atienden 

a un público en la 
ciudad de Bogotá y 

una pequeña  
distribución nacional. 

Gelatina de 
pata Pipe tiene 

su 
posicionamiento 

gracias a la 
venta en 

tiendas de 
barrio siendo de 
esta manera un 

producto 
conocido entre 

las amas de 
casa, niños y 
estudiantes. 

El posicionamiento de 
la gelatina de pata La 

Nieve se genera 
gracias a su sabor 

tradicional distintivo sin 
conservantes ni 

saborizantes además 
de presentar 

amigabilidad ambiental 
por su proceso y 
materias primas. 

     



 

48 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

RAZÓN DE 
COMPRA 

Se encontró que una de 
las razones 

primordiales es que 
tienen gran parte del 

mercado de almacenes 
de cadena y los clientes 
al verlos en exhibición 

realizan compras 
compulsivas 

satisfaciendo la 
necesidad de comer 

golosinas. 

Yovi no solo se 
encarga de producir y 
comercializar gelatina, 
al analizar la situación 
gracias a la venta de 

otros productos 
genera la compra de 
la gelatina además 

que tienen una 
clientela establecida 

con la golosina. 

Al estar 
presente en 

ciertas tiendas 
de barrio de 

algunas 
localidades de 

Bogotá son 
conocidos por 
las amas de 
casa quienes 

son las 
encargadas de 
generar el valor 
nutricional de 
los hogares 
capitalinos. 

La Nieve se encarga de 
conocer a sus clientes 

y satisfacer las diversas 
presentaciones del 

producto manteniendo 
su sabor distintivo y 
llegando a diversos 

públicos con la 
confianza de entregar 
un producto de calidad 
y prestar un excelente 

servicio al cliente. 

GRUPO OBJETIVO 

El público que maneja 
Bumbi es indistinto de 
edades y son aquellas 
personas que compran 

en almacenes de 
cadena. 

Yovi se mueve entre 
los consumidores de 
Bogotá y vía internet 
buscan distribuir en 
otras regiones del 

país. 

El segmento de 
púbico que 

desea abarcar 
Pipe son las 
tiendas de 
barrio para 

llegar de este 
modo a las 

amas de casa y 
al hogar en 

general. 

Su distribución la 
realiza en tiendas de 
barrio y a vendedores 

ambulantes que se 
encargan de entregar el 
producto por la ciudad 

y otras regiones del 
país. 
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DIFERENCIAL 

 
Su diferencial es el 
sabor artificial de 

banano que ofrecen al 
público. 

 
Gelatina Yovi busca 
generar ventas vía 

internet facilitando al 
cliente la adquisición 

de producto y 
satisfaciendo sus 

necesidades. 

 
Gelatinas Pipe 
Busca ir tienda 

a tienda 
llevando el 
producto en 
zonas donde 
Yovi o Bumbi 
no abarcan. 

 
Además de ofrecer un 
producto con un sabor 

característico sin 
conservantes ni 

sabores artificiales La 
Nieve trabaja con 

productos naturales 
ayudando siempre al 

medio ambiente. 

IMAGEN DEL 
PRODUCTO 

La imagen de Bumbi va 
dirigida a todo el 

público en general, es 
una imagen básica con 

colores planos que 
buscan llamar la 
atención de los 
consumidores. 

Yovi cuenta con una 
imagen de un niño 
comiendo gelatina 
causando en los 

consumidores agrado 
y deseo de adquirir  

para disfrutar su 
sabor. 

Pipe muestra 
en su imagen 

una gelatina de 
color naranja y 

nombre además 
de adicionar ñLa 
mejorò con esta 

presentación 
desean mostrar 

al cliente sus 
cualidades. 

La Nieve generó un 
cambio en su imagen 
llamando la atención 
del cliente mostrando 
las propiedades de la 
panela y colágeno que 
brinda la pata además 
de tener una imagen 
llamativa con colores 

que incitan al consumo 
del producto. 

 

Fuente: Autoras
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9.3.2. Planificación del producto 

Para la planificación del producto, fue necesario delimitar las especificaciones 

de los productos sus variaciones y presentaciones de la siguiente manera53:  

 

¶ Gelatina negra 

¶ Gelatina blanca  

¶ Gelatina con sabor a fresa 

¶ Gelatina con cubierta de chocolate 

¶ Gelatina con sabor a chicle 

¶ Gelatina con sabor a leche condensada 

¶ Gelatina con sabor a arequipe 

¶ Gelatina con sabor a maracuyá 

¶ Gelatina con galleta 

¶ Gelatina con relleno de bocadillo 

¶ Gelatina con chips 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
53

 Ver anexo 4 
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 LISTADO DE PRODUCTOS Y ESPECIFICACIONES 

Cuadro 10. Listado de productos y especificaciones 

 

Gelatina de panela la nieve 
Código: GPN 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela  Negra 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela negra 

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela 

Pata de res precocida 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual de 500g ó 250 ó 125g 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas 

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero 

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol 
preferiblemente refrigerada 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se dispone en unos 
recipientes plásticos para que ahí tome una contextura gelatinosa que se pueda 
sostener sola 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPB 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela  Blanca 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina blanca 

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela 

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente 

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 

Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito con grajeas 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico 

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero 

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda (en estas condiciones dependiendo los pedidos se deja en los 
vasos plásticos y se les adicionas grajeas); se dispone en una mesa con fécula de 
maíz para lograr que no se adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las 
peticiones y necesidades de los clientes. 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPF 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela sabor a Fresa 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con sabor a fresa 

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela 

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Sabor artificial sabor a fresa 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente 

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 

Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito con grajeas 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico 

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero 

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, aquí se le introduce el sabor artificial a fresa  (en estas 
condiciones dependiendo los pedidos se deja en los vasos plásticos y se les 
adicionas grajeas); se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no 
se adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las peticiones y 
necesidades de los clientes. 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPCC 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela con cubierta de 
chocolate 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con cubierta de chocolate  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Cobertura de chocolate 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente  

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 

Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas  

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN :  

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no 
se adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las peticiones y 
necesidades de los clientes y se le adiciona la capa de chocolate a cada 
presentación 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 

 

 



 

55 

 

Gelatina de panela la nieve 
Código: GPC 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela sabor a Chicle 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con sabor a chicle  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Sabor artificial sabor a chicle 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente  

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 

Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito con grajeas 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico  

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, aquí se le introduce el sabor artificial a chicle  (en estas 
condiciones dependiendo los pedidos se deja en los vasos plásticos y se les 
adicionas grajeas); se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no 
se adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las peticiones y 
necesidades de los clientes. 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPLC 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela sabor a leche 
condensada 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con sabor a leche condensada  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Sabor artificial sabor a leche condensada 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente  

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 
Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito con grajeas 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico  

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, aquí se le introduce el sabor artificial a leche condensada (en 
estas condiciones dependiendo los pedidos se deja en los vasos plásticos y se les 
adicionas grajeas); se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no 
se adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las peticiones y 
necesidades de los clientes. 
VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPA 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela sabor a arequipe 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con sabor a arequipe  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Sabor artificial sabor a arequipe 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente  

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 

Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito con grajeas 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico  

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, aquí se le introduce el sabor artificial a arequipe (en estas 
condiciones dependiendo los pedidos se deja en los vasos plásticos y se les 
adicionas grajeas); se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no 
se adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las peticiones y 
necesidades de los clientes. 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPM 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela sabor a maracuyá 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con sabor a maracuyá  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Sabor artificial sabor a maracuyá 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente 

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 
Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito con grajeas 

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico  

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, aquí se le introduce el sabor artificial a maracuyá (en estas 
condiciones dependiendo los pedidos se deja en los vasos plásticos y se les 
adicionas grajeas); se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no 
se adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las peticiones y 
necesidades de los clientes. 
VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPG 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela con galleta 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con galleta  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Galleta 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Galletas de 5, 10, 15, 10, y 30 unidades  

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas   

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, aquí se le incorporan las galletas dejando en medio la gelatina 
según las peticiones y necesidades de los clientes. 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPCH 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela con chips de 
chocolate 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con chips de chocolate  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Chips de chocolate 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente 

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 25g 
aproximadamente 

Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito  

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico  

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, aquí se le introduce los chips de chocolate (en estas condiciones 
dependiendo los pedidos se deja en los vasos plásticos y se les adicionas 
grajeas); se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no se 
adhiera y se hacen los respectivos tañamos según las peticiones y necesidades 
de los clientes. 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
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Gelatina de panela la nieve 
Código: GPRB 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

Gelatina de panela con relleno de 
bocadillo 

 

FICHA TÉCNICA DEL PRODUCTO 
 

NOMBRE DEL PRODUCTO: 

Gelatina de panela con chips de chocolate  

COMPOSICIÓN DEL PRODUCTO EN ORDEN DECRECIENTE: 

Panela  

Pata de res precocida 

Fécula de maíz 

Bocadillo 

PRESENTACIONES COMERCIALES : 

Empaque individual 20g aproximadamente 

Presentación de 20, 15, 10, 5 y 3 unidades. Cada unidad de 125g 
aproximadamente 

Empaque en cajas de 300, 200, 100, 50 y 30 unidades, cada unidad de 50g aprox 

Presentación en vasito  

TIPO DE ENVASE: 

Bosas plásticas y vasitos de plástico  

MATERIAL DE ENVASE: 

Polímero  

CONDICIONES DE CONSERVACIÓN : 

Mantener en un lugar fresco y seco, evitar mantener en contacto con el sol. 

TIPO DE TRATAMIENTO (PROCESO DE ELABORACIÓN): 

Después de tener la panela cortada en trozos y la cocción de la pata de res 
terminada, estos dos se incorporan en una olla para su homogenización al fuego 
durante unos 40 minutos; una vez terminada la mezcla se deja enfriar durante 
unas 6 a 8 horas luego se introduce a la batidora hasta conseguir una mezcla 
blanca y blanda, se dispone en una mesa con fécula de maíz para lograr que no 
se adhiera, aquí se le introduce el relleno de bocadillo y se hacen los respectivos 
tañamos según las peticiones y necesidades de los clientes. 

VIDA ÚTIL ESTIMADA: Dos meses 

PORCIÓN RECOMENDADA: Al gusto del consumidor 

GRUPO POBLACIONAL: Dirigido a toda la población 
Fuente: Autoras
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9.3.3. Diseño y desarrollo de productos  

Se realizó un formato en el cual se especifica que actividades se deben desarrollar 

en cada una de las etapas de los productos. 

Cuadro 11. Diseño y desarrollo de productos 

 

Gelatina de panela la nieve 
Código: PND 1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 3 

Plan de diseño y desarrollo de nuevos 
productos 

 

ETAPAS RESPONSABILIDADES CRONOGRAMAS RECURSOS 
RESULTADOS 
ESPERADOS 

1.  Generación de 
ideas 

1. Producir ideas, 
pensando en la 

competencia, los 
grupos objetivos y 

los requerimientos y 
necesidades de los 

clientes 

   

2. Documento 
donde se 

evidencien las 
cascadas de ideas 

   

2. Filtro de ideas 

1. Eliminación de 
ideas desenfocadas 

   

2. Análisis al 
mercado objetivo 

del beneficio de las 
nuevas ideas 

   

 
3. Verificación de la 

viabilidad 
   

4. Indagar sobre los 
beneficios 
generados 

 
 
 

  

3. Desarrollo de 

la prueba 

1. Análisis de 
mercadeo y 

administración 
   

2. Desarrollo e 
implementación de 

encuestas a los 
consumidores 

potenciales sobre el 
nuevo producto 
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4. Análisis de 
negocios 

1. Precios 
estimados para la 
venta del nuevo 

producto 

   

2. Estimación de los 
volúmenes de venta 

   

3. Beneficios a 
producirse 

   

5. Test de prueba en 
el mercado objetivo 

1. Producir un 
prototipo físico 

   

2. Hacer los ajustes 
pertinentes donde 

se requiera 
   

6. Implementación 
técnica 

1. Cuantificacion y 
cualificación de los 
recursos necesarios 

   

2. Lista de los 
requisitos 
necesarios 

   

3. Distribución de 
tareas por 

departamento 
   

4. Asignación de 
proveedores 

   

5. Planificación de 
posibles 

contingencias 
   

7. Comercialización 

1. Lanzamiento del 
nuevo producto 

   

2. Diseño y 
presupuesto de la 

publicidad; además 
de  la distribución 

de anuncios y 
diversos tipos de 

promoción 

   

3. Diseño el plan de 
distribución del 

producto 
   

4. Evaluar la 
aceptación del 
producto en los 
consumidores 
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9.3.4. Gestión de compras 

Para realizar una adecuada gestión de compras se realizaron los siguientes 

documentos: 

- Procedimiento para realizar compras (Anexo 9 de procedimientos 

mandatorios) 

- Especificación de la materia prima e insumos requeridos en los 

procesos de producción de La Nieve, definiendo los criterios de calidad 

de los mismos y la selección de los proveedores 

- Listas de chequeo para recepción de insumos54 

- Lista de chequeo para evaluar el almacenamiento de los  insumos55  

9.3.5. Producción 

Para el adecuado cumplimiento de la norma frente al área de producción, se 

delimitaron los siguientes aspectos: 

- Formato de producto no conforme56 

- Procesos de producción generales y los responsables57  

- En el área de producción se documentó el debido proceso de 

elaboración del producto, siendo esta un solo producto con once 

variaciones58 por normas de la compañía solo se permite evidenciar un 

solo producto que es la gelatina de panela blanca o tradicional, la 

documentación de las demás líneas están en las oficinas. 

9.4. PROCESOS DE APOYO 

Los procesos de apoyo cuentan con la gestión de los recursos humanos, la 

gestión de la información, gestión financiera y gestión de recursos físicos. Se 

desarrollaron entrevistas al personal y reuniones con el gerente y la 

administradora para desarrollar adecuadamente las gestiones cumpliendo con la 

norma.59 

9.4.1. Gestión de los recursos humanos 

Para definir adecuadamente la gestión de los recursos humanos se desarrollaron 

diversas actividades: 

                                            
54

 Ver anexo 12 
55

 Ver anexo 13 
56

 Ver anexo 9 
57

 Ver anexo 14 
58

 Ver anexo 15 
59

 Ver anexo 10 
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- Documentación de los procedimientos mandatorios de selección y 

contratación de personal60 

- Procedimiento de la capacitación personal61 

- Formato de evaluación  del desempeño laboral el personal62 

- Formato de evaluación de satisfacción y registro de las capacitaciones de 

los empleados.63 

9.4.2. Gestión de la información 

Una de las debilidades de Gelatina La Nieve, es que no cuenta con un software, ni 

documentos que le permita el completo control de los datos tanto operativos como 

administrativos. 

Para una óptima gestión de información se organizaron los requisitos de un buen 

proceso definiendo los siguientes ítems: 

- Se documentó el proceso de un óptimo proceso de gestión de 

información.64 

- Se elaboró un formato maestro de control de documentos. 65 

- Se elaboró un formato maestro de control de registros66 

9.4.3. Gestión financiera 

Los aspectos especificados en la norma para una óptima gestión financiera son: 

-La identificación de riesgos potenciales que pueden afectar los activos, los 

costos unitarios y el punto de equilibrio de la empresa. 

En el cuadro 12, se muestran los riesgos potenciales identificados que pueden 

afectar los activos, y las acciones preventivas que pueden funcionar para 

protegerlos. 

Cuadro 12. Riesgos potenciales y acciones preventivas para protegerlos. 

RIESGO POTENCIAL ACCIÓN PREVENTIVA 

Disminución en ventas 
Calcular el punto de equilibrio óptimo y 

junto al gerente y la administradora 
buscar estrategias de ventas que 

                                            
60

 Ver anexo 9 
61

 Ibid 
62

 Ver Anexo 17 
63

 Ver anexo 18 
64

 Ver anexo 10 
65

 Ver anexo 19 
66

 Ver anexo 20 
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garanticen un minino sostenible de las 
mismas. 

Aumento importante de costos y gastos 

Buscar siempre las mejores tarifas de 
los proveedores de tal manera que 
siempre obtengamos los mejores 

productos a precios bajos, reduciendo 
en lo posible el gasto innecesario. 

Endeudamiento de la empresa mayor al 
60% 

Buscar inversiones con el capital propio 
de la empresa, con el fin de acudir en lo 

más mínimo a terceros. 

Robo interno o externo de los activos 
de la empresa 

Manejo de claves e información 
confidencial únicamente por parte de la 
gerencia, seguido de cambio de claves 

cada tres meses por seguridad. 
Adquisición de un seguro de activos, 

que garantice que la empresa no se va 
a ver seriamente afectada, y va a poder 

recuperar poco a poco lo perdido en 
caso de un robo. 

Fuente: Autoras 

Como se puede observar en la tabla las acciones preventivas requieren de un 

cálculo de costo unitario67, y la plantilla de Excel con el cálculo del punto de 

equilibrio para la empresa.68 

9.4.4. Gestión de recursos físicos 

Para la debida gestión de recursos físicos se diseñó lo siguiente:  

- Plan de mantenimiento de infraestructura, maquinaria y equipo69 

- Formato de registro de mantenimiento de maquinaria y equipo70 

- Formato de registro de novedades que represente la máquina y equipo71 

 

10. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

La documentación del sistema de gestión es una herramienta esencial para el 

diseño de la metodología, pues brinda el paso a paso de la manera correcta de 

implementar la norma, además guía y orienta al personal en el desarrollo y 

                                            
67

 Ver anexo 21 
68

 Ver anexo 22 
69

 Ver anexo 23 
70

 Ver anexo 24 
71

 Ver anexo 25 
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especificación de sus funciones bajo una dirección basada en la mejora continua 

aumentando la competitividad de la empresa que es uno de los objetivos de la 

NTC-ISO 6001:2008. 

Para la documentación de la propuesta del diseño metodológico para la 

implementación del sistema de gestión de calidad NTC ISO 60001:2008 en la 

microempresa Gelatina de panela La Nieve, se diseñó una estructura documental 

conformada por: Estrategia organizacional, indicadores de gestión, mapa de 

procesos, caracterización de los procesos, procedimientos, manual de cargos, y 

formatos. Para la elaboración de esta documentación se hizo un trabajo conjunto 

con todo el personal de la empresa con el fin de facilitar las labores de la empresa 

y no generar una carga laboral adicional.  

 

 10.1. ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN 

La norma NTC 6001:2008 propone y aconseja que la empresa mantenga los 

siguientes documentos: 

¶ Estrategia organizacional, indicadores de gestión, mapa de procesos y sus 

caracterizaciones. Estos documentos son los gestores de todo el sistema 

en la empresa 

¶ Procedimiento. Es el documento en el cual se establece la forma específica 

para llevar a cabo una actividad o un proceso. 72 

¶ Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o brinda 

información de las actividades que se realizaron.73 

 10.2. IDENTIFICACIÓN Y ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS  

Después de identificar los documentos necesarios para el diseño de la 

metodología, se procede a su elaboración siguiendo las siguientes fases: 

¶ Listado de documentos requeridos para la empresa 

En base al diagnóstico inicial74 en el cual se identificó la documentación que 

maneja la empresa y teniendo en cuenta los requisitos que establece la norma, se 

logró identificar que los documentos para la empresa son: Estrategia 

organizacional, indicadores de gestión, mapa de procesos, caracterización de 

                                            
72

 Norma Técnica Colombiana 6001:2008. Capitulo dos: Definiciones 
73

 Ibíd. 
74

 Ver anexo 4 
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procesos, manual de funciones, procedimientos y formatos para el registro de la 

información.  

¶ Elaboración de los documentos 

Para la elaboración de los documentos se siguió la secuencia de fases planteadas 

en la norma 

¶ Revisión y aprobación de los documentos 

Luego de ser elaborados los documentos se pasaron por revisión  de la junta 

directiva de la empresa. 

10.2.1. Caracterización de procesos 

Al identificar cuáles son los procesos y las interacciones entre estos en el mapa de 

procesos previamente realizado75, se continuó con su caracterización.  

En la caracterización de los procesos de proponen dos responsables, el objetivo 

del proceso, los proveedores, las entradas, las actividades, las salidas, clientes, 

indicadores, recursos, documentos y registros asociados al proceso.  

En el cuadro 13 se muestra la estructura de la caracterización de los procesos 

nombrados.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
75

 Ver Gráfica 9 
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  Cuadro 13. Estructura de la caracterización de los procesos. 

NOMBRE DEL PROCESO CÓDIGO: 
VERSIÓN: 
Página - de - 

RESPONSABLE: TIPO DE 
PROCESO OBJETIVO DEL 

PROCESO 
PARTICIPAN: 

 

 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

     

 

INDICADOR: RECURSOS DOCUMENTOS Y 
REGISTROS ASOCIADOS 

   

Fuente: Autoras 

Los procesos caracterizados son76: 

¶ Planificación y dirección estratégica 

¶ Gestión comercial 

¶ Diseño, planificación y desarrollo 

¶ Gestión de compras 

¶ Gestión del recurso humano 

¶ Gestión financiera 

                                            
76

 Ver anexo 3 
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¶ Gestión de recursos humanos 

10.2.2. Procedimientos mandatorios 

Todos los anexos mandatorios fueron asimilados a la microempresa y 

documentados,77 En el cuadro 14 se puede observar una lista de los 

procedimientos mandatorios y sus respectivos códigos para su consulta. 

Cuadro 14. Procedimientos mandatorios con sus respectivos códigos 

PROCEDIMIENTOS MANDATORIOS CÓDIGO 

1. Requisitos legales y otros RLO1 

2. Gestión de Compras GC1 

3. Selección y contratación de personal SCP1 

4. Capacitación y entrenamiento CE1 

5. Control de la información CI1 

6. Producto inconforme PI1 

Fuente: Autoras 

 

  10.2.3. Procedimientos no mandatorios 

El anexo no mandatorios fue asimilado en la microempresa y documentado,78 En 

el cuadro 15 se puede observar el procedimiento no mandatorio registrado y su 

respectivo código para su consulta. 

Cuadro 15. Procedimientos mandatorios con sus respectivos códigos 

PROCEDIMIENTOS MANDATORIOS CÓDIGO 

1. Gestión Comercial GCL1 

Fuente: Autoras 

   

 

 

                                            
77

 Ver anexo 9 
78

 Ver anexo 10 
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10.2.4. Manual de cargos 

Para tener una gestión humana óptima es necesario crear un manual de cargos79, 

definiendo las funciones, responsabilidades, y perfil de cada uno de los cargos de 

la microempresa de gelatina de panela La Nieve. 

Las fases del manual anteriormente realizado fueron:  

- Fase de entrevistas al personal- 

- Fase de referenciación de tiempos y frecuencia de ejecución. 

- Fase de evaluación de responsabilidades 

Luego se buscó con la gerencia acoplar estos resultados a una descripción de 

cargo acorde al perfil. 

El nombre de los cargos documentados fue: 

¶ Gerente 

¶ Administradora 

¶ Jefe de Producción 

¶ Operario 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
79

 Ver anexo 16 
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10.2.5. Formatos y registros 

En el cuadro 16 se observa la lista de formatos realizados con sus respectivos 

códigos  

Cuadro 16. Lista de formatos y códigos.  

FORMATO CÓDIGO O ANEXO 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL 
CLIENTE 

ANEXO 6 

FORMATO DE PLAN DE 
MEJORAMIENTO 

FPM1 

LISTADO DE PRODUCTOS Y SUS 
ESPECIFICACIONES 

CÓDIGO CP(N-B-F-CC-C-LC-A-M-G-CH-
RB) 

PLAN DE DISEÑO Y DESARROLLO DE 
NUEVOS PRODUCTOS 

PND 1 

ESPECIFICACIÓN DE INSUMOS Y 
CRITERIOS DE SELECCIÓN DE 

PROVEEDORES 
EICP 1 

LISTA DE CHEQUEO PARA LA 
RECEPCIÓN DE INSUMOS 

LCRI 1 

LISTA DE CHEQUEO PARA EVALUAR EL 
ALMACENAMIENTO DE LOS INSUMOS 

LCAI 1 

FORMATO DE EVALUACIÓN DEL 
DESEMPEÑO DEL PERSONAL 

FEDL1 

FORMATO DE EVALUACIÓN Y 
REGISTRO A LAS CAPACITACIONES 
REALIZADAS POR LOS EMPLEADOS 

VER ANEXO 18 

FORMATO DE REGISTRO PARA EL 
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 

PMIYE 1 

FORMATO DE REGISTRO PARA 
NOVEDADES QUE SE PRESENTEN EN 

EL EQUIPO 

FRNPE1 

Fuente: Autoras. 

11.  PRESENTACIÓN A LA JUNTA DIRECTIVA 

Después de un arduo y detallado trabajo en las instalaciones de la empresa, 

finalmente, se realizó una reunión en la que se presentó el actual trabajo, donde 

se ilustro y explicó de manera práctica todos y cada uno de los procesos de la 

NTC ISO 6001-2008 en donde tanto la junta directiva como los empleados 

pudieron participar activamente haciendo preguntas y evaluando los resultados 
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obtenidos. De esta manera como se puede observar en la Figura 7. Todos los 

empleados que participaron en la charla y en la presentación final. En el Anexo 26 

se puede observar la presentación en power point con los resultados obtenidos 

durante estos seis meses.   

Figura 7. Fotografía del personal de Gelatinas La Nieve. 

 

Fuente: Autoras 
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12. CONCLUSIONES  

¶ Es importante mantener a la microempresa bajo una dirección basada en la 

mejora continua aumentando la competitividad de la microempresa que es 

uno de los objetivos de la NTC-ISO 6001:2008. 

¶ Los programas de sensibilización en el personal permitieron crear una 

cultura de calidad y sentido de pertenencia con la microempresa. 

¶ La microempresa La Nieve, por desconocimiento, presenta falencias en los 

procesos de apoyo, es de resaltar, el impulso de mejora y compromiso, lo 

cual les facilitará la implementación de la norma. 

¶ Esta norma busca estandarizar cada uno de los procesos, al ser esta una 

microempresa, la NTC 6001:2008 se adapta perfectamente a las 

necesidades de las organizaciones en proceso de crecimiento y 

exploración, por lo tanto estabiliza los procesos, permite realizar un análisis 

constante generando un crecimiento y desarrollo de la organización  

¶ El diseño metodológico de la NTC ISO 6001:2008, le permitirá a la 

microempresa, en el momento que decida aplicarla, cumplir con los 

requisitos exigidos por el ICONTEC, los cuales le permitirá entrar en un 

mercado más competitivo abarcando un nicho mucho mayor. 

¶ En la implementación de la NTC 6001, se requiere una actualización por 

parte de la microempresa, se espera que al momento de tomar la decisión 

de empezar con el proceso de certificación, tenga la minuciosidad 

necesaria para obtener los mejores resultados. 

¶ Los indicadores de gestión que se dejaron propuestos, permiten una 

correcta evaluación en todas las áreas de la empresa, buscando 

crecimiento exponencial de la calidad  

¶ Al ejecutar el análisis para establecer el diseño metodológico para la 

implementación de los requisitos de la NTC 6001:2008, se evaluaron todas 

las dependencias de la microempresa y se pudo establecer que se debe 

hacer un mejor seguimiento de los colaboradores de la organización, 

también es necesario realizar mantenimientos preventivos y no correctivos 

a las maquinarias y desarrollar una mejor selección de sus proveedores. 

¶ Las tablas, formatos, flujogramas, cuadros y demás, cuentan con la 

facilidad suficiente para mantener su adecuada actualización, se utilizó un 

lenguaje permite que cualquier trabajador pueda entender y desarrollar su 

contenido. 

¶ Dentro del proceso de evaluación de todos y cada uno de los aspectos de 

la microempresa, se lograron identificar falencias y vacíos que la gerencia 

tomo como punto de referencia para una mejora continua. 

¶ La microempresa se presenta con una debilidad en el debido registro y 

documentación de ingresos procesos y salidas, por esto se muestra como 
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el primer factor a atacar, ya que es necesario conocer el historial tanto 

comercial como productivo para, a futuro, poder tomar decisiones de una 

manera más asertiva.  

¶ La microempresa puede fortalecerse buscando la información de 

identificación de riesgos potenciales que pueden llegar a afectar sus 

activos, o con informes periódicos de la situación financiera, sin embargo 

conoce el nivel mínimo de operación para no generar pérdidas, el cual se 

presenta sin documentación adecuada.  

La microempresa se encuentra con un fortalecimiento en el área comercial 

y de compras, por lo que asegura un producto de calidad, sin embargo es 

importante encontrar los instrumentos adecuados que aseguren un 

estándar en pesos y cantidades de producto empacado. 

13. RECOMENDACIONES 

¶ Como primera medida se recomienda, llevar un registro documental y digital 

detallado de todos y cada uno de los movimientos de la microempresa, con 

el fin de obtener siempre un historial de cada suceso con su respectiva 

acción y así buscar evitar en lo más mínimo los errores y reprocesos. 

¶ Continuar con las capacitaciones y el crecimiento profesional de todos los 

integrantes de la microempresa, buscando siempre incrementar el talento 

humano que allí labora.  

¶ Prestar más atención en el área de apoyo, ya que fue la que menores 

índices de cumplimiento tuvieron en el diagnóstico inicial. 

¶ Es aconsejable una evaluación y mejora en la selección de proveedores, ya 

que los directivos y encargados de esta función, expusieron problemas en 

las fechas de entrega de insumos y materias primas, siendo esta la primera 

base no puede presentar ninguna deficiencia, puesto que si la base falla la 

pirámide productiva se viene abajo. 

¶ Se sugiere generar un orden en los horarios laborales, al momento de 

realizarse el trabajo presente hubo algunos inconvenientes de tiempos lo 

cual afecto la dinámica del proyecto y el proceso productivo de los 

operarios. 

¶ En base al área financiera, es recomendable reforzar con capacitaciones 

que permitan mejorar el proceso de toma de decisiones.  

¶ Realizar una reunión mensual donde se evalúen todas las oportunidades de 

mejoramiento y fortalezas de los trabajadores y la misma empresa en pro 

de mejorar y fortalecer dichos ítems. 

¶ Es recomendable realizar y hacer cumplir acuerdos de entrega de los 

pedidos con los clientes, esto en pro de no proporcionar perdidas a la 

microempresa ni generar un costo de almacenamiento. 
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¶ Implementar poco a poco los formatos de control realizados en el actual 

trabajo, de tal manera que a medida que vaya creciendo la empresa 

cuenten un registro detallado. 

¶ El actual proyecto invita a ñLa Nieveò a implementar la NTC 6001:2008 para 

robustecer sus procesos, generar crecimiento, conocer y coordinar mejor 

sus operaciones, este crecimiento reflejado en los ingresos económicos y la 

disminución de pérdidas por retrasos, incumplimiento y/o almacenamiento 

innecesario. 

¶ En caso de ser implementada la NTC, se sugiere un plan de organización y 

actualización de todos los documentos pertinentes, en caso de necesitar 

mejoras o cambios en los procesos productivos o administrativos. 

¶ En base a la experiencia de desarrollar un proyecto en las instalaciones de 

ñLa Nieveò, se agradece y se recomienda seguir desarrollando ese servicio 

y calidad humana encontrado en cada persona vinculada a la 

microempresa.  
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ANEXOS 

 

ANEXO 1. 

PRESENTACIÓN EN POWER POINT DE LA REUNION INICIAL EN LA 

EMPRESA 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 2 

ACTA 1: REUNIÓN  DE SENSIBILIZACIÓN ACERCA DEL DISEÑO 

METODOLÓGICO PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

DE CALIDAD NTC 6001 PARA LA MICRO EMPRESA GELATINA LA NIEVE 

 

TEMA: Reunión informativa 

OBJETIVO: Informar a los trabajadores y directivas acerca del modelo de gestión 

para micro y pequeñas empresas (MYPES) 

FECHA: Lunes 1O de Agosto de 2015  Hora: 10:00 am a 11:30 am 

LUGAR: Instalaciones de la f§brica de Gelatinas ñLa Nieveò Bogot§. 

ASISTENTES: 

Nombre Cargo 

Carlos Gallego Dirección General ï  
Olga Narváez Administradora 
Carlos Narváez Encargado Producción 
Ana María Ducuara Operaria 
Sandra Villanueva Operaria 
Fabián Cárdenas  Operario 
Dolly Andrea Gallego Capacitadora 
Tatiana Rodríguez Sarmiento Capacitadora 

 
AUSENTES: Ninguno 
 
PUNTOS DE DISCUSIÓN 
Los siguientes son los puntos a tratar en la reunión: 
 
Sensibilización 

¶ Presentación del sistema de gestión de calidad, según norma NTC ISO 
6001:2008 

¶ Descripción y objetivos del trabajo a desarrollar 

¶ Conclusiones 
Modelos de gestión 
Las micros y pequeñas empresas NO cuentan con sistemas de gestión por su 
tamaño y las normas que hay son muy complejas para implementar en ellas, esto 
las limita en mejorar sus capacidades y fortalecer su competitividad satisfaciendo 
las necesidades del mercado cambiante y exigente 
MODELO DE GESTIÓN PARA MICRO Y PEQUEÑAS EMPRESAS EN 
COLOMBIA 



 

 

 
 
 
Objeto de la norma 

¶ La norma establece requisitos fundamentales para los sistemas de gestión 
para medianas y micro empresas de todos los sectores productivos y 
bienes de servicio. 

Problemáticas generales de las pymes 

¶ Altos índices de mortalidad de las micro y pequeñas empresas 

¶ Organización informal 

¶ Procesos de gestión débiles 

¶ Crisis permanente 

¶ Falta de visión 

¶ Administración por ensayo error 
Pymes del futuro 

¶ Integrales 

¶ Competitivas 

¶ Productivas 

¶ Innovadoras 

¶ Resilientes 

¶ Sostenibles  y perdurables 

¶ Profesionales 
Éxito de las pymes 

¶ Desarrollo de productos novedosos y amigables al medio ambiente 

¶ Conocer sus mercados accesibles 

¶ Conocer y fortalecer sus oportunidades de negocio 

¶ Salir de la informalidad 

¶ Crear niveles asociativos 

¶ Mejorar o implementar nivel tecnológico 

¶ Fortalecer las competencias de los colaboradores 
Objetivo del trabajo 

¶ Realizar el acompañamiento a la microempresa Gelatina La Nieve en la 
propuesta de diseño del modelo de gestión de calidad bajo la norma NTC 
ISO 6001:2008, que permita la mejora, sostenibilidad y crecimiento de la 
compañía, con el fin de aumentar los niveles de satisfacción de los clientes 
y desarrollar la competitividad por medio de un valor agregado. 

METODOLOGÍA DEL PLAN DE CALIDAD 
PROCESOS OPERATIVOS 
PROCESOS DE APOYO 
 
 
 
 



 

 

DESARROLLO DE LA REUNIÓN 
En la reunión se abordaron los temas ilustrados por la  presentación realizada80, 
se dividió en cuatro fases las cuales son: 

- La fase de apertura 
En el inicio de la reunión se estableció un breve dialogo sobre el tema a tratar y la 
importancia de abarcarlos correctamente y dejar claras todas las dudas de 
terminologías y así tener un clima agradable de debate. 
- La fase de análisis y debate 
Se resolvieron dudas, y se entro en un debate sobre el correcto planteamiento de 
la norma en la empresa en búsqueda de fomentar buenas bases en el desarrollo 
del crecimiento de la misma. 
- La fase de toma de decisiones 
Esta fase genera decisiones sobre la reunión y las fechas de las tareas a realizar a 
lo largo del proyecto 
- la fase de conclusiones 

¶ Durante la reunión realizada, quedaron claros todos los aspectos, los 
beneficios y las ventajas que se reciben al concluir con el proceso de 
certificación 

¶ Las directivas y trabajadores se comprometen con cumplir con el 
cronograma de actividades propuestas, suministrar la información 
necesaria, y entregar los recursos materiales y humanos necesarios para el 
desarrollo adecuado del trabajo de grado. 
 

En constancia firman: 
 
______________________                                      ______________________ 
Carlos Gallego      Olga Narváez 
 
 
______________________                                      ______________________ 
Fabian Cárdenas      Ana María Ducuara 
 
 
______________________                                      ______________________ 
Carlos  Narváez       Sandra Villanueva 
 
 
 
______________________                                      ______________________ 
Dolly Gallego       Tatiana Rodríguez 
 

 

                                            
80

 Ver anexo 1 



 

 

ANEXO 3 

CARACTERIZACIÓN DE PROCESOS 

 

Los procesos caracterizados de la microempresa debido a su mapa de procesos 

son: 

¶ Planificación y dirección estratégica 

¶ Gestión comercial 

¶ Diseño, planificación y desarrollo 

¶ Gestión de compras 

¶ Gestión del recurso humano 

¶ Gestión financiera 

¶ Gestión de recursos humanos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

PROCESO DE PLANIFICACIÓN Y DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 

CÓDIGO: PDE 1 
VERSIÓN 1 

Página 1 de 1 

RESPONSABLE Gerente PARTICIPAN Socios 

OBJETIVO 
Proyectar el sistema de calidad, definiendo 

la estrategia organizacional y objetivos de la 
gestión del sistema de calidad. 

TIPO DE PROCESO 

Proceso de dirección 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

CLIENTES 
Requisitos y/o 

necesidades  de los 
clientes 

Especificaciones 
para el cumplimiento 

de cada requisito 

Proyección del 
sistema de gestión 

TODOS LOS 
PROCESOS DE 
GESTIÓN DE LA 

MICROEMPRESA 
GELATINA DE 

PANELA LA NIEVE 

ENTIDADES DE 
VIGILANCIA Y 

CONTROL 

Todas las 
obligaciones legales 

y reglamentarios 
pertinentes 

Clientes legales y 
complementarios 

-Estrategias 
organizacionales 

-Mapa de procesos 
-Indicadores del 

sistema de gestión 

PROCESOS DEL 
SISTEMA DE 

GESTIÓN 

-Conclusiones de las 
auditorias 

-Desempeño de los 
procesos 

-Curso de las 
acciones correctivas, 
preventivas y mejora 

continúa 
-Resultado de los 
indicadores del 

sistema 
-Ajustes del sistema 
de gestión de calidad 

-Proyección del 
sistema de gestión 

de calidad 
 

GESTIÓN 
-Reconocer las 

necesidades 
 

RECURSOS 
-Verificación del 

sistema de calidad 
- Seguimiento y 
observación del 

desempeño de los 
procesos 

-Planificación de la 
mejora continúa 
- Asignación de 

recursos 
-Acciones de 
mejoramiento 

(continúo) 

 

 



 

 

 

 

INDICADOR RECURSOS 
DOCUMENTOS Y REGISTROS 

ASOCIADOS 

Tasa de crecimiento de los indicadores 
de desempeño de los procesos del 

sistema de gestión de calidad 

- Humanos 
- Financieros 

- Estrategias organizacionales 
- Mapa de procesos 

- Evaluaciones de desempeño al sistema 
de gestión 

- Listado de indicadores 
- Plan de diseño y desarrollo de nuevos 

productos 
- Actas de seguimiento 

 

 

 

 

 ELABORÓ REVISÓ AUTORIZÓ 

CARGO Asesoras del sistema de gestión de calidad Administradora Gerente 

NOMBRE Dolly Gallego   -    Tatiana Rodríguez Olga Narváez Humberto Gallego 

FIRMA 

 

 

REQUISITOS DE LA NORMA 

Específicos 
3.1.1.; 3.1.1.1.; 3.1.1.2.; 3.1.1.3.; 3.1.1.4.; 3.1.1.5.; 3.1.2.; 

3.1.2.1.; 3.1.2.2. 

Generales 
1; 3; 3.3.2.; 3.3.2.1.; 3.3.2.2. 

REQUISITOS LEGALES 

Sin requisitos legales 



 

 

 

PROCESO DE GESTIÓN COMERCIAL 

CÓDIGO: PGC 1 
VERSIÓN 1 

Página 1 de 1 

RESPONSABLE 
Director de 
publicidad y 
mercadeo 

PARTICIPAN Socios 

OBJETIVO 

Fomentar el concepto de negocio y 
productos de la microempresa gelatina de 

panela la nieve, para asegurar el 
cumplimiento en las metas de ventas, por 

medio de análisis de las necesidades de los 
clientes, competencia directa e indirecta y 
las estrategias propuestas por la dirección. 

TIPO DE PROCESO 

Proceso de operativo 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

CLIENTES -Condiciones, 
tendencias y 
preferencias 

-Reconocimiento del 
mercado objetivo 

-Investigación de las 
necesidades y 

expectativas del 
mercado objetivo 

-Particularidades del 
mercado objetivo 

-Definición de 
tendencias, gustos, 

preferencias y 
condiciones del 

mercado objetivo 

 
 
 
 
 
 

- PROCESO DE 
PLANIFICACIÓN Y 

DIRECCIÓN 
 

-PROCESO DE 
PLANIFICACIÓN Y 

DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO 

COMPETENCIA 
DIRECTA E 
INDIRECTA 

-Peculiaridades 
cambiantes del 
mercado al que 

pertenece la 
microempresa 

-Análisis de la 
competencia y sus 

ventajas  
- Determinación del 

sistema de 
comercialización del 

producto 

-Documentación del 
análisis de la 

competencia, con 
sus respectivas 

ventajas y 
desventajas frente a 

la compañía 
-Definición del 

sistema de comercial 

PROYECCION Y -Direccionamiento -Precisar los PRODUCTO 



 

 

DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO 

estratégico de la 
microempresa y 

concepto de negocio 

acuerdos y 
compromisos con los 

clientes 
- Ejecución de 

ventas y distribución 
-Seguimiento y 

servicio postventa 
-Evaluar la 

satisfacción del 
cliente (Interno y 

externo) 
-Desarrollo de 

proyectos de mejora, 
acciones correctivas 

y preventivas 

-Especificación de 
entrega y mejora 

continua en 
distribución 
-Análisis del 

comportamiento de 
las ventas 

-Informes de 
peticiones, quejas y 

reclamos para 
aumentar y mejorar 
la satisfacción del 

cliente 

 

INDICADOR RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS 
ASOCIADOS 

-Tasa de crecimiento de en venta 
-Índice de satisfacción de los clientes 
-Número de clientes manejados por 

Gelatina La Nieve 

- Humanos: Dirección 
de mercadeo 
- Financieros 

- Documentales: 
Encuestas e 

investigaciones 

-Procedimiento de gestión comercial 
CÓDIGO GCL 

-Encuesta de satisfacción del cliente 
(Anexo 6)  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

REQUISITOS DE LA NORMA 

Específicos 
3.2.1. 

Generales 
1; 3; 3.3.2.; 3.3.2.1.; 3.3.2.2. 

REQUISITOS LEGALES 

Sin requisitos legales 

 ELABORÓ REVISÓ AUTORIZÓ 

CARGO Asesoras del sistema de gestión de calidad Administradora Gerente 

NOMBRE Dolly Gallego   -    Tatiana Rodríguez 
 
 
 

Olga Narváez Humberto Gallego 

FIRMA 



 

 

 
PROCESO DE DISEÑO, PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO DE LA PRODUCCIÓN  

 
CÓDIGO: PDPDP 1 

VERSIÓN 1 
Página 1 de 1 

RESPONSABLE 
Comercial, compras 

y planificación 
PARTICIPAN Socios 

OBJETIVO 
Proyectar producto de óptima calidad que 

cumpla con las necesidades y requisitos del 
cliente y especificaciones de la compañía 

TIPO DE PROCESO 

Proceso de operativo 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

CLIENTES 

Condiciones, 
tendencias y 

preferencias de los 
clientes 

- Diseño y desarrollo 
de producto 

-Definición de las 
especificaciones 

 
PRODUCTOS 

-Delimitación de la 
capacidad, insumos, 
etapas, tiempos, etc. 

 
FABRICACIÓN 

-Producción 
-Desarrollo e 

implementación de 
las acciones de 
mejora continua 

(correctivas, 
preventivas) 

 
-Diseño aprobado 

-Lista de 
especificaciones 
técnicas de los 

productos 
-Formatos de 
capacidades 

 
RECURSOS Y 

ETAPAS 
-Desempeño de los 

procesos 
-Proceso de las 

acciones y proyectos 
de mejora 

 

 
 
 
 
 

-GESTIÓN DE 
COMPRAS 
-GESTIÓN 

FINANCIERA 
-PLANIFICACIÓN Y 

DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO 

 
 
 
 

GESTIÓN 
COMERCIAL 

-Condiciones 
técnicas de entrega, 
descuentos, entre 

otros acordados con 
los clientes 

GESTIÓN DE 
COMPRAS 

-Disponibilidad de 
insumos 

-Listado de 
productos a fabricar 

PLANIFICACIÓN Y 
DIRECCIONAMIENTO 

ESTRATÉGICO 

-Proyectos de mejora 
continua y debidas 

acciones 

 

 

 



 

 

INDICADOR RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS 
ASOCIADOS 

-Productividad 
-Número de nuevos productos 

- Humanos: Jefe de 
producción, operarios 

- Financieros: Capital de 
inversiones y activos 

-Procedimiento de producto inconforme 
CÓDIGO PI 

-Proceso de elaboración CÓDIGO PEGPB 
- listado de producto CÓDIGO CP(N-B-F-

CC-C-LC-A-M-G-CH-RB) 
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REQUISITOS DE LA NORMA 

Específicos 
3.2.2.; 3.2.2.1.; 3.2.2.2; 3.2.3; 3.2.5. 

Generales 
1; 3; 3.3.2.; 3.3.2.1.; 3.3.2.2. 

REQUISITOS LEGALES 

-Requerimiento de la secretaria de 
salud de la ciudad de Bogotá 

-INVIMA 



 

 

PROCESO DE GESTIÓN DE COMPRAS 

CÓDIGO: PDE 1 
VERSIÓN 1 

Página 1 de 1 

RESPONSABLE Administradora PARTICIPAN Socios 

OBJETIVO 
Proyectar el sistema de calidad, definiendo 

la estrategia organizacional y objetivos de la 
gestión del sistema de calidad. 

TIPO DE PROCESO 

Proceso de dirección 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

PRODUCCIÓN 

-Inventario 
-Lista de 

proveedores 
 

DISPONIBLES 
-Listados de 

requerimientos 
 

INSUMOS 
-Mejora continua 

además de acciones 
correctivas y 
preventivas 

-Solicitudes de 
cotizaciones y 

características de los 
insumos 

-Recepción de los 
requerimientos a los 

proveedores de 
insumos 

-Evaluación y 
selección de los 

proveedores 

-Listado de 
proveedores que 

ofertan los productos 
de interés 

-Registro de 
cotizaciones 

enviadas por los 
proveedores 

-PRODUCCIÓN 
 

-GESTIÓN 
FINANCIERA 

 
-PROCESO DE 

PLANIFICACIÓN Y 
DIRECCIÓN 

ESTRATÉGICA 
 

PROCESO DE 
PLANIFICACIÓN Y 

DIRECCIÓN 
ESTRATÉGICA 

PROVEEDORES 
-Acuerdos (pagos, 

entrega de insumos, 
plazos) 

-Cantidades de 
insumos a comprar 

-Solicitud de compra 
-Recepción de 

insumos 
-Evaluación de los 

proveedores 
-Desarrollo de 

mejoras al proceso 

-Proveedores 
seleccionados 
-Registros de 

convenios pactados 
con los proveedores 

-Facturas de las 
compras 

-Recibos de pago a 
proveedores 

-Evaluación de 
proveedores 

-Evaluación de 
desempeño del 

proceso 



 

 

 

 

INDICADOR RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS 
ASOCIADOS 

-Número de despachos de materias 
primas recibidas 

-Veces con faltantes de materia prima 
-Trabajo invertido en realizar 

inventarios a las materias primas 
-Cantidad de devoluciones de materia 

prima 

-Humanos: 
Administradora 

-Financiero: Capital 
destinado a compras 

-Software: 
Administrativo o 

contable 

-Especificaciones de los insumos y criterios 
para la selección de los proveedores 

CÓDIGO EICP 
-Lista de chequeo para recepción de 

insumos CÓDIGO LCRI 
-Lista de chequeo para evaluar el 

almacenamiento de insumos CÓDIGO 
LCAI 

-Gestión de compras CÓDIGO GC 
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REQUISITOS DE LA NORMA 

Específicos 
3.2.4. 

Generales 
1; 3; 3.3.2.; 3.3.2.1.; 3.3.2.2. 

REQUISITOS LEGALES 

Sin requisitos legales 



 

 

PROCESO DE GESTIÓN DEL RECURSO HUMANO 

CÓDIGO: PGRH 1 
VERSIÓN 1 

Página 1 de 1 

RESPONSABLE Administradora PARTICIPAN Socios 

OBJETIVO 

Desarrollar de manera adecuada los 
procesos de selección, reclusión, inducción 
y despido de personal en la microempresa 
garantizando que todos los cargos cuenten 

con personal idóneo 

TIPO DE PROCESO 

Proceso de apoyo 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

TODOS LOS 
PROCESOS DEL 

SISTEMA DE 
GESTIÓN 

-Necesidades de 
creación o 

modificación de los 
cargos 

 
-Demandas de 

personal para cubrir 
las vacantes 

 
-Hojas de vida de los 

solicitantes 
 

-Exigencias de 
capacitación 

 
-Peticiones de 

despido o renuncias  
del personal 

 
-Evaluación de 
desempeño del 

personal 
 

-Creación de un 
manual de funciones 

de los cargos 
 

-Entrevistas y 
pruebas 

psicotécnicas al 
personal 

 
-Contratación e 

inducción al personal 
 

-Planificación, 
practica, y valoración 
de las capacidades 

 
-Liquidación del 

personal 
 

-Evaluación del 
desempeño 

 
-Seguimiento de los 

-Manual de 
funciones 

 
-Contratación de 

personal competente 
 

-Trabajadores 
capacitados 

 
-Informes de 

capacitaciones 
 

-Pagos de 
liquidación 

 
-Resultados de 
evaluación del 

desempeño 
 

-Estado de las 
acciones correctivas, 

preventivas y 
acciones de 

TODOS LOS 
PROCESOS DEL 

SISTEMA DE 
GESTIÓN 



 

 

-Directrices y planes 
de mejora continua 

indicadores mejoramiento 

 

 

 

 

 

 

 ELABORÓ REVISÓ AUTORIZÓ 

CARGO Asesoras del sistema de gestión de calidad Administradora Gerente 

NOMBRE Dolly Gallego   -    Tatiana Rodríguez Olga Narváez Humberto Gallego 

FIRMA 

INDICADOR RECURSOS DOCUMENTOS Y REGISTROS 
ASOCIADOS 

-Índices de rotación y ausentismo de 
los colaboradores 

-Variantes de la evaluación de 
desempeño 

-Productividad laboral 

- Humanos: Gerente y 
administradora 
- Nomina 

- Selección y contratación de personal 
CÓDIGO SCP 

-Capacitación y entrenamiento CÓDIGO 
CE 

-Formato de evaluación y desempeño 
laboral del personal FEDL1 
-Manual de funciones MF1 

-Evaluación y seguimiento de las 
capacitaciones (Anexo 18) 

REQUISITOS DE LA NORMA 

Específicos 
3.3.; 3.3.1. 

Generales 
1; 3; 3.3.2.; 3.3.2.1.; 3.3.2.2. 

REQUISITOS LEGALES 

Código sustantivo del 
trabajo 



 

 

PROCESO DE GESTIÓN FINANCIERA 

CÓDIGO: PGF 1 
VERSIÓN 1 

Página 1 de 1 

RESPONSABLE Gerente/Contador PARTICIPAN Socios 

OBJETIVO 
Conocer de forma concreta, ordenada y 

oportuna de la información financiera de la 
microempresa 

TIPO DE PROCESO 

 

Proceso de apoyo 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

-PROCESO DE 
GESTIÓN DE 

COMPRAS 
 

-PROCESO DE 
RECURSOS 

FÍSICOS 
 

-PROCESO DE 
GESTIÓN DEL 

RECURSO 
HUMANO 

 
-PROCESO DE 
PLANEACIÓN 

 
-PROCESO DE 

GESTIÓN 
COMERCIAL 

-Registro de ventas 
 

-Reporte de costos y 
gastos 

 
-Liquidación de 

nomina 
 

-Requisitos de 
inversiones 

 
-Solicitud de pagos a 

terceros 
 

-Requerimientos de 
la DIAN 

-Estados financieros 
 

-Liquidación de 
movimientos 

 
-Contabilización de 
ingresos y egresos 

 
-Reportes contables 

para la DIAN 
 

-Elaboración de 
presupuestos 

 
-Cálculo del punto de 

equilibrio 

-Balance general 
 

-Flujo de caja 
 

-Estado de 
resultados 

 
-Punto de equilibrio 

 
-Registro contable 

 
-Registros de 

ingresos y egresos 
 

-Respuesta a los 
requisitos de la DIAN 

 
-Evaluación del 

desempeño 
 

-Acciones 
correctivas, 

preventivas y 
acciones de mejora 

continua 

-TODOS LOS 
PROCESOS DEL 

SISTEMA DE 
GESTIÓN 

 
-DIRECCIÓN DE 
IMPUESTOS Y 

ADUANAS 
NACIONALES 

(DIAN) 
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INDICADOR RECURSOS 
DOCUMENTOS Y REGISTROS 

ASOCIADOS 

-Liquidez, rotación de inventarios, 
rentabilidad de activos y patrimonio 

-Humanos: Contador 
-Archivos contables 

-Plantillas de cálculo de costos unitarios 
CÓDIGO PCCU1 

-Plantilla de cálculos de punto de equilibrio 
CÓDIGO PCPE1 

-Facturas, soporte de ingresos, egresos y 
pago de impuestos 

REQUISITOS DE LA NORMA 

Específicos 
3.3.3. 

Generales 
1; 3; 3.3.2.; 3.3.2.1.; 3.3.2.2. 

REQUISITOS LEGALES 

- Plan único de cuentas (PUC) 
- Dirección de impuestos y aduanas 

nacionales (DIAN) 



 

 

PROCESO DE GESTIÓN DE RECURSOS FÍSICOS 
CÓDIGO: PGRF1 

VERSIÓN 1 
Página 1 de 1 

RESPONSABLE Gerente PARTICIPAN Socios 

OBJETIVO 
Avalar la disponibilidad y buen estado de los 

activos fijos de la microempresa 
TIPO DE PROCESO 

Proceso de apoyo 

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 

- GESTIÓN DE 
COMPRAS 

-Aprobación o 
reparación de 

compra de activo 
fijos de la 

microempresa 
 

-Plan de 
mantenimiento 

 
-Daños en 

maquinaria, equipos 
e instalaciones 

-Informe del estado 
actual de los activos 

 
-Plan de 

mantenimiento 
 

-Reparación de 
maquinaria, equipos 

e instalaciones 
 

-Registros de 
mantenimiento 

realizado 
 

-Activos fijos en 
condiciones óptimas 

condiciones 

-PROCESO DE 
PLANEACIÓN Y 

DESARROLLO DE 
LA PRODUCCIÓN 

- PROCESO DE 
PLANEACIÓN Y 

DIRECCIÓN 
ESTRATÉGICA 

-Proyectos de 
mejoramiento, 

acciones correctivas 
y preventivas 

-Desarrollo de 
proyectos para el 

mejoramiento y las 
respectivas acciones 

correctivas y 
preventivas 

-Desempeño del 
proceso 

 
-Estado de los 

proyectos para el 
mejoramiento y las 

respectivas acciones 
correctivas y 
preventivas 

-PROCESO DE 
PLANEACIÓN Y 

DIRECCIÓN 
ESTRATÉGICA 
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INDICADOR RECURSOS 
DOCUMENTOS Y REGISTROS 

ASOCIADOS 

-Gasto de mantenimiento correctivo 
-Número de actividades de 
mantenimiento ejecutadas 

-Humanos: Gerente y 
operarios 

-Financieros 

-Plan de mantenimiento CÓDIGO  PMIYE1 
-Formato para el mantenimiento CÓDIGO  

TRME1 
-Formato para las novedades que se 
presentan en los equipos CÓDIGO   

FRNPE1 

REQUISITOS DE LA NORMA 

Específicos 
3.3.4. 

Generales 
1; 3; 3.3.2.; 3.3.2.1.; 3.3.2.2. 

REQUISITOS LEGALES 

Sin requisitos legales 



 

 

 

ANEXO 4 

DIAGNOSTICO INICIAL 

 

Gelatina de panela la nieve 

Diagnóstico inicial del sistema de gestión NTC 6001:2008 

Numer
al 

Norma 
Modelo de gestión Pymes Valoración 

Avance en 
porcentaje 

Tipo de 
evidencia 

Observaciones 3 DESARROLLO IV 75% 

Verbal 
Escrit

a 
3.1 PROCESOS DE DIRECCIÓN III 58% 

3.1.1 
Planificación y 

direccionamiento 
III 70% 

3.1.1.1. 
Existe estrategia organizacional 

en la empresa 
III 60 % X  

La microempresa define la 
estrategia organizacional en 

base a las decisiones del 
gerente, quien es quien 
asume el rumbo de la 

empresa 

3.1.1.2. 

Esta establecido el mapa de 
procesos para evaluar el 

cumplimiento de los requisitos 
legales complementarios 

II 25% X  
No cuentan con un mapa de 

procesos definido 

3.1.1.3. Están definidos y planificados II 25% X  La microempresa cuenta 



 

 

los procesos de dirección, 
operacionales y de apoyo 

con un organigrama, sin 
embargo no dispone en su 
totalidad de la asignación 

de cargos 

3.1.1.4. 

Están definidos y documentados 
los requisitos y las 

responsabilidades de cada 
proceso 

IV 75% X  

Debido a la garantía de 
calidad es necesario que los 
procesos productivos sean 

siempre los mismos 

3.1.1.5. 
Los procesos de la organización 

son suficientes y coherentes 
con la estrategia organizacional 

IV 85% X  

Son suficientes en base al 
margen de ventas y 

ganancias obtenidas en la 
microempresa 

Numer
al 

Norma 
Modelo de gestión Pymes Valoración 

Avance en 
porcentaje 

Tipo de 
evidencia 

Observaciones 
Verbal 

Escrit
a 

3.1.2.1. 

La dirección planifica y realiza 
con una periodicidad definida 
las actividades de análisis y 

evaluación 

II 1% X  
No se realizan evaluaciones 

periódicas de análisis y 
evaluación 

A 
El cumplimiento de la estrategia 
organizacional, incluye el uso de 

indicadores 
II 1% X  

No hay estipulados 
indicadores en ningún área. 

B 
Se analiza y se evalúa la 
satisfacción del cliente 

III 75% X  

Se asegura constantemente 
la satisfacción del cliente en 

la empresa, con servicio 
post venta y excelente 

atención. 

C 
Se evalúa el desempeño de los 
procesos para la organización 

IV 85% X  
La gerencia está en 

constante supervisión de 
cada uno de los procesos 



 

 

D 

Se implementan mecanismos 
de control y evaluación 

necesarios para la mejora 
continua de los procesos, 

bienes o servicios, o ambos 

IV 85% X  
La gerencia permanece en 

constante búsqueda de 
mejora continua. 

3.1.2.2 
La dirección implementa 

planes de mejora continua 
que incluyan: 

III 50% X  

La empresa establece la 
base de mejora continua 
pero no cuenta con un 

modelo de gestión 
establecido. 

A 
Proyectos para mejorar el 

desempeño 
IV 80% X  

La empresa por iniciativa 
propia genera nuevas 

alternativas de productos en 
búsqueda de amplia la 

clientela. 

B 
Acciones correctivas para 
eliminar las causas de los 

problemas detectados. 
IV 85% X  

En cuanto se encuentra un 
problema que podría afectar 

el proceso productivo se 
ataca directamente y de 

manera efectiva. 

C 
Acciones preventivas para evitar 

la ocurrencia de problemas 
potenciales. 

IV 90% X  

La empresa cuenta con un 
programa de postventa el 

cual aún no está 
documentado pero se rige a 
ñconsentirò el cliente. 

 

 

 

 



 

 

Numer
al 

Norma 

Modelo de gestión Pymes Valoración Avance en 
porcentaje 

Tipo de 
evidencia 

Observaciones 

3 DESARROLLO   Verbal Escrit
a 3.2 PROCESOS OPERATIVOS IV 74% 

3.2.1 Gestión comercial IV 70% 

 

La empresa planifica, 
documenta, implementa y 
mantiene actualizado su 

proceso de gestión comercial, 
que incluya las siguientes 
actividades como mínimo: 

     

a Identifica el mercado objetivo IV 70% X  

El mercado objetivo está 
establecido y plantea 

estrategias para impactar 
en el mercado 

b 
Investiga las necesidades y 
expectativas del mercado 

objetivo 
IV 70% X  

La microempresa actúa por 
medio de preguntas 

verbales a los clientes que 
más producto adquieren. 

c 
Analiza la competencia y 
determina las ventajas 

competitivas. 
III 50% X  

La empresa conoce la 
competencia y sus ventajas 

competitivas. 

d 
Define las políticas y las 

estrategias de venta 
II 25% X  

Además de faltar 
indicadores para definir los 

resultados aún es necesario 
evaluar los parámetros de 

ventas. 

e 
Establece el sistema de 

comercialización del producto. 
III 60% X  

Se tiene establecido que el 
producto se comercializa 
por medio de venta en el 



 

 

punto de fábrica, pero no se 
tiene identificado otro factor 

de venta a futuro 

f 

Formaliza los acuerdos y 
compromisos con los clientes, 
con respecto a los productos, 

condiciones de entrega y 
condiciones comerciales. 

V 100% X  

Al producir bajo pedido se 
dejan claras las condiciones 

de entrega, tiempos y 
cantidades del producto. 

g 

Realiza actividades de venta y 
distribución de producto y 
servicio, de acuerdo con lo 

pactado con el cliente. 

I - X  
El producto es recogido en 
el punto de fábrica por el 

cliente. 

h 

Realiza seguimiento y servicio 
posterior a la entrega, 

incluyendo la atención a quejas 
y reclamos. 

IV 70% X  

Se realiza el debido proceso 
de seguimiento del 

producto, y se está abierto a 
cualquier queja o reclamo 
del producto o el servicio 

con el propósito de mejorar 
constantemente 

i 
Evalúa la satisfacción de las 

necesidades del cliente 
IV 75% X  

La evaluación de la 
satisfacción se realiza por 

medio de preguntas 
puntuales por parte de la 

gerencia. 

3.2.2 Planificación del producto y 
de sus procesos de 

realización 
IV 72%    

3.2.2.1 Planificación de productos      

 La empresa define y documenta 
las especificaciones, teniendo 
en cuenta las necesidades del 

III 60% X X 
La compañía cuenta con un 

proceso tradicional de 
producción, sin embargo 



 

 

mercado, los requisitos técnicos 
y las necesidades del cliente, 

aspectos legales y 
reglamentarios de los productos 

por suministrar. 

empieza a incursionar en 
nuevos productos con la 
misma base con el fin de 
alcanzar un mercado mas 

amplio. 

3.2.2.2 Planificación y desarrollo de 
los procesos 

     

 Se planifica y documenta el 
proceso de realización del 

producto, en función de sus 
especificaciones, necesidades 

de los procesos y de las 
proyecciones de innovación, 

identificando las etapas, 
actividades críticas o los puntos 

de control, recursos y 
responsables. 

IV 60% X  

La gerencia cuenta con la 
información necesaria para 

la creación de nuevos 
productos, sin embargo no 

se cuenta con una 
documentación adecuada 

de los mismos. 

3.2.3 Diseño y desarrollo de 
productos 

     

 Cuando la empresa define y 
modifica las características de 

sus productos, según las 
exigencias de los clientes, del 
mercado y los proyectos de 
innovación, se establece, 

documenta y ejecuta un plan de 
diseño que incluye, objetivos, 

etapas, cronograma, 
responsabilidades, recursos y 

resultados de cada etapa. 

III 50% X  

La empresa se atreve a 
innovar en los productos, 

pero no cuenta con un plan 
de diseño, 

3.2.4. Gestión de compras      



 

 

a 
Se define y documenta el 

proceso de compra del producto 
o requerimientos del servicio. 

III 60% X  

Se buscan materias primas 
adecuadas, sin embargo no 
se documenta el proceso de 

compra 

b 

Se definen y documentan las 
especificaciones del producto 
que se va a comprar, teniendo 

en cuenta, si aplica, las 
especificaciones definidas en 

normas nacionales o 
internacionales 

III 60% X  

Se definen productos que 
cumplan con 

especificaciones de calidad 
del producto final, pero no 

se documentan las 
especificaciones del mismo. 

c 

Se definen y documentan 
previamente las necesidades o 
requerimientos de compra de 

materias primas, insumos, 
productos terminados, de 

bienes o servicios. 

IV 80% X X 

En el momento en el que la 
empresa recibe un 
requerimiento es 

documentado para que no 
se presenten errores en el 

momento de producirlo 

d 
Se tiene en cuenta los criterios 

de selección de los proveedores 
y registro de su cumplimiento 

V 100% X  

Las materias primas son 
estratégicamente escogidas 
por las gerencias antes de 

la compra. 

e 

Se verifica que el producto 
adquirido cumple con los 

requisitos de compra 
específicos. 

V 100% X  

Todas las materias primas 
después de la compra 

cuentan con una 
verificación aleatoria con el 

fin de garantizar buenos 
productos finales. 

f 

Se implementan las condiciones 
adecuadas de almacenamiento 

para la preservación y 
conservación de los productos 

V 90% X  

Se disponen de neveras y 
espacios idóneos para el 

almacenamiento y 
preservación de los 



 

 

adquiridos. productos adquiridos. 

3.2.5. Producción de bienes o 
prestación de servicios 

     

 La empresa establece un 
programa de producción de 
bienes o de prestación de 
servicio, documentado que 

incluya: 

     

a Tipos de productos por generar IV 80% X  Aunque la empresa no tiene 
los procesos 

documentados, cuenta con 
una definición de la 

asignación requerida según 
el producto por generar, y a 

este se le agrega una 
apropiada asignación de 

recursos. 

b Definición y asignación de 
capacidad requerida 

IV 80% X  

c Asignación de recursos IV 80% X  

d 

Dependiendo del tipo de 
producto la empresa: 

    

e 
Define las etapas del proceso 

productivo o de la prestación del 
servicio. 

IV 70% X  La empresa cuenta con 
etapas de los procesos de 

cada producto, 

f 

Fabrica el bien o presta el 
servicio, bajo las condiciones 

especificadas 

V 100% X  El cliente exige las pautas 
del producto y en base a 

eso se empieza a producir, 
y se cuenta con un 
excelente servicio. 

g 

Identifica el producto si es 
aplicable, en cada una de las 

etapas de producción o 
prestación del servicio. 

IV 70% X  
El producto se presenta con 

etapas aplicables. 

h 
Establece y aplica los métodos 

de control de proceso 
II 25% X  

Aun no se encuentran 
definidos los métodos de 



 

 

control 

i 

Realiza la validación del 
proceso productivo, el producto 

o prestación del servicio, de 
acuerdo a lo planificado para 

asegurar que el producto 
resultante satisfaga los 

requisitos de su aplicación, 
cuando sea conocido, 

IV 85% X  

Antes de despachar el 
producto se verifica que sea 
apropiado a las condiciones 

iniciales del cliente. 

j 

Establece y aplica los métodos 
de verificación, con el fin de 
evaluar la conformidad del 

producto. 

IV 80% X  
Es necesario contar con 

documentos técnicos para 
la verificación del producto 

k 
Define y aplica procedimientos 
para la identificación y control 

del producto conforme. 
V 100% X  

El producto es 
constantemente revisado 

por la gerencia con el fin de 
no cambiar las 

características de un 
producto tradicional. 

l 
Presenta y entrega el producto 

según los requisitos 
especificados 

V 100% X  

En el pedido inicial se dan 
las pautas del producto 

final, la empresa se adecua 
a ese pedido y entrega con 
los requisitos apropiados 

m 

Define una metodología para el 
control de los inventarios de 
materia prima, producto en 

proceso y producto terminado. 

IV 80% 
 

X 
 

Cuenta con la metodología 
de control de inventarios, 
sin embargo necesita un 
displan adecuado para 

ubicar el producto en sus 
diferentes procesos. 

n Define y mantiene las V 100% X  La empresa cuenta con 



 

 

condiciones adecuadas de 
almacenamiento para la 

preservación y conservación de 
los productos 

espacio adecuado y los 
métodos precisos para el 

almacenamiento y 
conservación adecuada del 

producto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Numer
al 

Norma 
Modelo de gestión Pymes Valoración 

Avance en 
porcentaje 

Tipo de 
evidencia 

Observaciones 
3 DESARROLLO   

Verbal 
Escrit

a 
3.2 PROCESOS DE APOYO III 45% 

3.2.1 Recursos Humanos III 50% 

3.3.1 

La empresa planifica e 
implementa un proceso de 

gestión humana, que le permita 
contar con el personal 

adecuado para el desarrollo de 
sus actividades: 

IV 70% X  

La empresa busca el 
personal idóneo para las 

correctas prácticas de 
producción y 

comercialización del 
producto. 

a 
Define las funciones y 

responsabilidad del personal. 
IV 65% X  

El personal cuenta con su 
rol bien definido, sin 

embargo es necesario un 
registro escrito de perfil de 

cargo. 

b 

Establece las necesidades de 
competencia, en cuanto a 

educación, formación, 
habilidades, y experiencia 

apropiadas. 

II 50% X  Falta la documentación 
adecuada para generar los 

perfiles de cargo apropiados 
c Identifica las necesidades de 

formación propias del cargo. 
II 50% X  

d Establece, define y documenta 
los procedimientos de selección, 

contratación y capacitación 
acordes a las necesidades 

detectadas. 

II  
 

50% 

X  La empresa deberá 
fortalecer los procesos de 
capacitación, selección y 

contratación para asegurar 
los lineamientos de la NTC 

6001 

e Mantiene las competencias del II 50% X  El personal cuenta con el 



 

 

personal, según las 
necesidades detectadas 

conocimiento empírico del 
proceso del producto. 

f 

Evalúa periódicamente el 
desempeño del personal y 
mantiene registros de los 

resultados. 

II 30% X  

La gerencia esta 
permanentemente 

supervisando los procesos y 
las prácticas de los 

empleados con el propósito 
de mantener siempre los 

mismos procesos de 
producción. 

g Realiza contratación del 
personal directo e indirecto, 

según lo estipulado en la ley, 
según el tipo de contrato 

establecido por la empresa. 

II 30% X  

La empresa aún no cuenta 
con contratación fija, los 
contratos se presentan 

verbales y a destajo 

3.3.2 Gestión de la información      

3.3.2 La empresa establece y aplica 
un procedimiento para el 

manejo de la información que 
permita: 

     

a 
Tener acceso a información 

confiable y oportuna 
II 25% X  

La información es 
distribuida de manera 
asertiva a todos los 

trabajadores 

b 

Analizar e interpretar 
adecuadamente la información 

II 25% X  

Se cuenta con un adecuado 
medio de charla para 
analizar y discutir la 
información que se 

comparte dentro de la 
fábrica. 

c Proteger la información II 25% X  La información confidencial 



 

 

relevante para las actividades 
de la empresa 

solamente es tratada con 
los dos cargos más altos de 

la microempresa 

3.3.2.1 Control de documentos      

 La empresa cuenta con 
procedimientos para el control 

de documentos. 
II 20% X  

No cuenta con un control de 
documentos. 

3.3.2.2 Control de registros      

 La empresa cuenta con 
procedimientos para el control 

de registros. 
II 20% X  

La empresa no cuenta con 
documentos de control de 

registros. 

3.3.3 Gestión Financiera      

 La empresa mantiene 
actualizada la información 

relacionada con: 
     

a La identificación de los riesgos 
potenciales que pueden llegar a 

afectar sus activos. 
I - X  

La gestión financiera de la 
empresa se encuentra a 

cargo de la gerencia 
general.   De tal maneja que 
se presenta una caja común 

donde se disponen los 
valores de compras de 

insumos, pagos a 
trabajadores, servicios 

públicos, mantenimiento y 
demás costos  que se 

presenten. 

b Los costos de sus bienes o 
servicios, el mantenimiento de 

registros y los cálculos de estos. 
I - X 

 

c El nivel mínimo de operación 
para no generar perdidas 

I - X 
 

d Los informes periódicos de la 
situación financiera son 
oportunos y confiables 

I - X 

 

3.3.4 Gestión de recursos físicos      

 La empresa dispone de:      

a Infraestructura, maquinaria, 
equipos y condiciones 

V 90% X  Las maquinarias han sido 
construidas en base a los 



 

 

necesarias para cumplir con los 
requisitos de los procesos 

productivos 

requerimientos del 
producto. 

b Mantenimiento de la 
infraestructura y de los equipos, 

que le permitan su 
funcionamiento adecuado 

V 90% X  Se realizan revisiones 
periódicas para asegurar el 
completo funcionamiento de 
las maquinarias usadas en 

la fabrica 

c Verificaciones periódicas para 
calibrar los equipos de medición 

y actualizar los 
correspondientes registros. 

III 30% X  Cuentan con pocos equipos 
de pesaje, y con un sistema 

rustico de medición del 
producto, 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 5 

INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTIÓN 

DIRECTRIZ OBJETIVO 

META FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

RESULTADO 
ESPERADO 

LIMITE DE 
TIEMPO 

INDICADOR FÓRMULA 
MEDI
DA 

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN 

RESPONSABLE DE LA 
MEDICION 

Lograr la 
satisfacci

ón del 
cliente 

Aumentar 
la 

satisfacció
n del 

cliente 

Increment
ar la 

satisfacci
ón del 

cliente en 
un 10% 

12 
meses 

Porcentaje 
de clientes 

que 
consideran 
excelentes 

los 
productos 

de la 
microempr
esa y su 
servicio. 

[(N° clientes que califican 
excelente el producto y 

servicio)/Total de clientes 
de la encuesta]*100 

% Mensual Administradora 

Ofrecer 
repuestas 

en un 
80% a las 

quejas, 
peticione

s o 
reclamos 
realizado
s por los 
clientes 

12 
meses 

Porcentaje 
de quejas, 
peticiones 
o reclamos 
atendidos 
oportunam

ente 

[(N° de PQR atendidos 
oportunamente)/Total de 

PQR recibidos*100 
% Mensual Administradora 

Disminuir 
en un 6% 
el tiempo 

6 
meses 

Porcentaje 
de 

disminució

[(Promedio de tiempo de 
entrega de pedido periodo 1) ï 

(Promedio de tiempo de 
entrega de pedidos 

% 
Trimestra

l 
Administradora 



 

 

de 
entrega  

n de 
tiempos en 

entrega 

periodo)/Promedio de entrega 
de pedido periodo 1]*100 

DIRECTRIZ OBJETIVO 

META FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

RESULTADO 
ESPERADO 

LIMITE DE 
TIEMPO 

INDICADOR FÓRMULA 
MEDI
DA 

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN 

RESPONSABLE DE LA 
MEDICION 

Innovació
n de 

productos 
y el 

concepto 
de 

negocio 

Diseñar y 
desarrollar 
productos 

innovadores 
y 

diferenciado
r 

Proyectar 
y realizar 
producto 
innovador 

con 
diferencia

les 

6 
meses 

N° de 
productos 

nuevos 
con 

concepto 
innovador 

y 
diseñador 

N° de productos nuevos 
Uni
dad
es 

6 meses Gerente 

Mejora 
continua 

en los 
procesos 

de 
dirección 

Ejecutar 
revisiones al 
sistema de 
gestión por 
parte de la 
gerencia 

Sistema 
de 

gestión 
revisado 

por la 
gerencia 

12 
meses 

N° de 
revisiones 

del 
sistema de 

gestión 
por parte 

de la 
gerencia, 

acordando 
las 

mejoras y 
la 

asignación 
de 

recursos 

N° de revisiones al 
sistema de gestión 

Uni
dad
es 

Anual Gerente 

Mejora 
continua 

de los 

Incremento 
de las 

ventas de la 

Aumentar 
las 

ventas en 

6 
meses 

Tasa de 
crecimient

o de 

[((Ventas periodo 2) - 
(Ventas periodo 

1))/Ventas periodo 1]*100 
% 

Trimestra
l 

Contador 



 

 

 

DIRECTRIZ OBJETIVO 

META FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

RESULTADO 
ESPERADO 

LIMITE DE 
TIEMPO 

INDICADOR FÓRMULA 
MEDI
DA 

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN 

RESPONSABLE DE LA 
MEDICION 

Mejora 
continua 
en los 

procesos 
operativos 

Reducir la 
cantidad 

de 
producto 

no 
conforme 

Disminuir 
un 14% la 
cantidad 

de 
producto 

no 
conforme 

6 
meses 

Tasa de 
disminució

n de 
producto 

no 
conforme 

 
 

[((Cantidad de producto 
no conforme periodo 1) ï 
(Cantidad de producto no 

conforme periodo 2))/( 
Cantidad de producto no 
conforme periodo 1]*100 

% Mensual 
Jefe de 

producción 

Incrementa
r los 

gastos en 
mercadeo 

y 
publicidad 

Aumentar 
en un 7% 

los 
gastos en 
mercadeo 

y 
publicida

d 

12 
meses 

Aumento 
de gastos 

en 
mercadeo 

y 
publicidad 

[Gasto de mercadeo y 
publicidad periodo 2 - 
Gasto de mercadeo y 
publicidad periodo 1/ 
Gasto de mercadeo y 
publicidad periodo 1 

]*100 

% Anual 
Jefe de 

mercadeo y 
publicidad 

Mermar las 
cantidades 

de 
insumos a 

Menguar 
en un 

13% el 
valor del 

6 
meses 

Disminució
n de valor 

de 
inventarios 

[(Valor de inventarios 
desechados periodo 1 ï 

Valor de inventario 
desechados periodo 2)/ 

% 
Semestra

l 
Jefe de bodega 

procesos 
operativo

s 

microempre
sa 

un 9% ventas 

Ampliar el 
N° de 

clientes en 
la base de 

datos 

Ampliar la 
base de 
datos en 
un 24% 

6 
meses 

Tasa de 
crecimient

o de N° 

[((N° de cliente en la base de 
datos en el periodo 2) ï (N° de 

clientes en base de datos 
periodo 1)/N° de clientes en 
base de datos en periodo 

1]*100 

% 6 meses Administradora 



 

 

desechar 
por un 

almacena
miento 

indebido o 
fechas 

expiradas 

inventario 
por 

deficiente 
almacena
miento o 
fechas 

caducada 

desechado Valor de inventarios 
desechados periodo 

1]*100 

Disminuir 
el N° de 

veces que 
se 

presentan 
faltantes 

en el 
inventario 

de 
insumos 

Reducir en 
un 20% N° 
de veces 
que se 

presentan 
faltantes de 

insumos 

6 
meses 

Tasa de 
disminución 
de % N° de 
veces que 

se presentan 
faltantes de 

insumos 

[(N° de veces con 
faltantes en insumos 

periodo 1 - N° de veces 
con faltantes en insumos 
periodo 2)/ N° de veces 

con faltantes en insumos 
periodo 1]*100 

% 
Semestra

l 
Jefe de bodega 



 

 

DIRECTRIZ OBJETIVO 

META FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

RESULTADO 
ESPERADO 

LIMITE DE 
TIEMPO 

INDICADOR FÓRMULA 
MEDI
DA 

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN 

RESPONSABLE DE LA 
MEDICION 

Mejora 
continua 
en los 

procesos 
de apoyo 

Incrementa
r la 

productivid
ad laboral 

Aumentar 
un 15% la 
productivi

dad 
laboral de 

los 
colaborad
ores de 
Gelatina 
la nieve 

12 
meses 

Productivi
dad 

laboral 

[Ventas de la 
microempresa en los 

periodos/Total gastos del 
personal] 

Uni
dad
es 

Anual Administradora 

Disminuir 
los índices 

de 
ausentism

o y 
rotación 
laboral 

Reducir 
el índice 

de 
rotación 
en un 
15% 

6 
meses 

Tasa de 
reducción 
del índice 

de 
rotación 

del 
personal 

[Índice de rotación 
periodo 1 - Índice de 
rotación periodo 2]/ 
Índice de rotación 

periodo 1]*100 

% 
Semestra

l 
Administradora 

Mermar el 
índice de 

ausentismo 
un 5% 

6 meses 

Tasa de 
disminución 

de 
ausentismo 

laboral 

[Índice de ausentismo laboral 
periodo 1 - Índice de 

ausentismo laboral periodo 2/ 
Índice de ausentismo laboral 

periodo 1]*100 

% 
Semestra

l 
Administradora 

Potenciar 
la rotación 

de 
inventario 

Aumentar 
el 25% el 

N° de 
veces de 

rotación del 
inventario 

de materias 
primas 

6 
meses 

N° de vece 
de 

rotación 
del 

inventario 

(Costo de lo producto 
terminados/inventario 

promedio de productos 
en proceso) 

N° 
de 
vec
es 

Semestra
l 

Contador 

Aumentar Aumentar 6 meses Porcentaje (Utilidad neta/activo % Semestra Contador 



 

 

 

 

 

 

la 
rentabilida
d de los 
activos 

en un 9% la 
rentabilidad 

de los 
activos 

de 
rentabilidad 

de los 
activos 

totales)*100 l 

DIRECTRIZ OBJETIVO 

META FICHA TÉCNICA DEL INDICADOR 

RESULTADO 
ESPERADO 

LIMITE DE 
TIEMPO 

INDICADOR FÓRMULA 
MEDI
DA 

FRECUENCIA 
DE 

MEDICIÓN 

RESPONSABLE DE LA 
MEDICIÓN 

Mejora 
continua 
de los 

procesos 
de apoyo 

Realizar 
actividades 
de 
mantenimi
ento 
programad
as en el 
plan 

Realizar 
el 85% de 

las 
actividad

es 
propuesta 
en el plan 

de 
mantenim

iento  

6 
meses 

Porcentaje 
de 

cumplimie
nto del 
plan de 

mantenimi
ento 

(N° de actividades 
realizadas/N° de 

actividades 
programadas)*100 

% 
Semestra

l 
Administradora 

Disminuir 
los gastos 

en 
mantenimi

ento 
correctivo 

Reducir 
en un 

20% los 
gastos en 
mantenim

iento 
correctivo 

6 
meses 

Tasa de 
disminució

n de los 
gastos en 
mantenimi

ento 
correctivo 

[(Gastos de 
mantenimiento correctivo 

periodo 1 - Gastos de 
mantenimiento correctivo 

periodo2)/ Gastos de 
mantenimiento correctivo 

periodo1]*100  

% 
Semestra

l 
Administradora 



 

 

 

ANEXO 6 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

 

Gelatina de panela la nieve 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

 

Agrademos sus comentarios y opiniones así lograremos cada día ser mejores, 

gracias por apoyarnos y ayudarnos a crecer. 

 

Fecha Día Mes Año 

 

Nombre y apellido 

Ocupación Ciudad 

Teléfono E-mail 

-¿Cómo se enteró de la existencia de la microempresa? 

-¿Cuántas veces hemos contado el gusto de su visita? 

-¿Rango de edad? Años 

Entre 10-20 Entre 20-30 Entre 30-50 Entre 50-60 Mayor a 60 

 
Teniendo en cuenta el servicio ofrecido en el momento de la adquisición de los 

productos ofrecidos. Marque con una X única respuesta 

 EXCELENTE ACEPTABLE REGULAR DEFICIENTE 

ATENCIÓN  

Aspecto 
personal 

    

Cortesía     

Prontitud del 
pedido 

    

Atención a la 
hora del pago 

    



 

 

 EXCELENTE ACEPTABLE REGULAR DEFICIENTE 

PRODUCTOS  

Apariencia     

Diversidad     

Sabor     

Presentación     

Precios     

PUNTO DE 
VENTA 

 

Limpieza     

Decoración     

Otras 
sugerencias 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 7 

FORMATO PARA EL PLAN DE MEJORAMIENTO 

 

 

Gelatina de panela la nieve 
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Versión 01 
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FORMATO PARA EL PLAN DE 
MEJORAMIENTO 

 

INSTRUCTIVO PARA DILIGENCIAR EL FORMATO DE PLAN DE 
MEJORAMIENTO 

N° Consecutivo de la no conformidad 

DESCRIPCIÓN DE LA NO 
CONFORMIDAD 

Registro de la no conformidad hallada, 
se procede a realizar una breve 

descripción del mismo 

CAUSA (S) 
Causa o causas de la situación concreta 

observada. Evidenciando los 
documentos de dichos análisis. 

ACCIÓN (ES) 
Tramitar las casillas con la acción o las 

acciones para eliminar la no conformidad 
o hallazgo y sus causas. 

RESPONSABLE DE LA EJECUCIÓN 
Nombre y cargo del funcionario 

responsable de la acción o acciones a 
implementar 

FECHA DE INICIO 
Fecha prevista desde la cual se dará 

inicio a la ejecución de la acción o 
acciones, (dd/mm/aa) 

FECHA DE FINALIZACION 
Fecha programada en que se concluirá 

la ejecución de la acción o acciones, 
(dd/mm/aa) 

RECURSOS 

Identificación de los recursos, físicos, 
financieros y talentos humanos 

requeridos para la implementación de las 
acciones 

 

 

 

 



 

 

N° 
DESCRIPCION 

DE LA NO 
CONFORMIDAD 

CAUSA(S) ACCIO(ES) 

RESPONSABLE 
DE LA 

EJECUCIÓN 

FECHA 
DE 

INICIO 

FECHA DE 
FINALIZACION 

RECURSOS 

NOMBRE CARGO 

       
  

       

  

       

  

       

  

       

  

       

  

 

 ELABORÓ REVISÓ AUTORIZÓ 

CARGO Asesoras del sistema de gestión de calidad Administradora Gerente 

NOMBRE Dolly Gallego   -    Tatiana Rodríguez Olga Narváez Humberto Gallego 

FIRMA 

 

 



 

 

ANEXO 8 

IDENTIFICACION DE LA PROBLEMÁTICA ACTUAL DE GELATINA LA NIEVE Y LAS ACCIONES DE MEJORA 
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PROBLEMÁTICA ACTUAL 

 

PROBLEMÁTICA 
IDENTIFICADA 

DESCRIPCION CAUSA(S) CONSECUENCIAS 
ACCIONES DE 

MEJORA 
RESPONSABLE 

Demoras en la 
entrega de 

pedidos 

Se presentan 
demoras en el 
área productiva 

-Proceso de 
embolillado y 
corte generan 

cuello de botella 
-Falta de 

comunicación 
asertiva entre el 

personal 
operativo 

-Clientes 
insatisfechos y 

molestos 
-Perdida de cliente 

-Retraso de la 
producción y sobre 

costos 

-Mejorar la 
comunicación 

entre las áreas y 
el compromiso 
adquirido con 
los clientes 
-Redistribuir 

tareas y asignar 
más personal al 
área cuello de 

botella 
-Capacitación 

mejorada 
garantizando  la 
calidad en los 

procesos 

-Jefe de 
producción 

-Administradora 

 



 

 

PROBLEMÁTICA 
IDENTIFICADA 

DESCRIPCION CAUSA(S) CONSECUENCIAS 
ACCIONES DE 

MEJORA 
RESPONSABLE 

Despacho 

-La zona de 
despacho es 

reducida por lo 
que se debe 
realizar con 
agilidad y 
rapidez 

-Limitación de 
infraestructura 

-Insatisfacción de 
los clientes 

-Ampliar la zona 
de despacho 

-Gerente 
-Administradora 

 

Altos ritmo de 
trabajo 

Normalmente el 
trabajo es 
repetitivo y 
monótono 

-Actividades 
monótonas 

realizadas por la 
administración y 

el área 
operativa 

-Estrés constante 
por parte de todos 
los colaboradores 

de la 
microempresa 

-Disconfort laboral 

-Sensibilización 
del personal 

sobre la 
importancia de la 

pausa activas 
-Implementación 

de zonas de 
descanso y 

esparcimiento de 
los trabajadores 

-Administradora 
-Gerente 
-Jefe de 

producción 

Problemas 
ergonómicos del 

personal 

Posturas 
sedentarias 

prolongadas por 
las actividades 

-Diseño de los 
sitios de trabajo 
-Calidad y clase 

de sillas de 
trabajo 

-Altas horas de 
pie 

-Dolores lumbares 
y en extremidades 

inferiores y 
superiores 

-Realizar sillas 
según medidas 
antropométricas 

de los 
colaboradores 

-Realizar el 
programa de las 
pausas activa y 
su respectivo 
seguimiento 

-Administradora 
-Gerente 

 



 

 

 

PROBLEMÁTICA 
IDENTIFICADA 

DESCRIPCION CAUSA(S) CONSECUENCIAS 
ACCIONES DE 

MEJORA 
RESPONSABLE 

Tiempos 

-Para terminar el 
producto es 
necesario 

realizar dos 
procesos los 

cuales tienen un 
tiempo de espera 

elevado 

-Tiempos de 
espera 

-Los tiempos 
muertos en espera 

de que los 
procesos estén 

listos para 
continuar dificultan 

el proceso 

-Disminuir los 
tiempos de 

espera 
buscando un 

mecanismo que 
permita la 
apropiada 

temperatura 
para continuar 
con el proceso 

-Jefe de 
producción 

Carga física 

Constantemente 
el empleado está 
sujeto a largas y 
arduas de rutina 

de trabajo 

-Movimientos 
repetitivos en la 
realización de 

las tareas 
-Esfuerzos y 

exigencias del 
trabajo 

-Dolores físicos 
-Agotamiento físico 
-Disconfort laboral 

-Ajustar y 
determinar los 

tiempos de 
descanso, 
relación y 
dispersión 

-Administradora 
-Gerente 

Sometimiento a 
altas 

temperaturas 

En el área de 
producción se 

manejan 
elevadas 

temperaturas 

-Altas 
temperaturas se 
presentan en la 

miel y la 
terminación de 
la cocción de 
los insumos 

-Exposición 
constante al 
cambio de 

temperatura 
-Agotamiento físico 

-Capacitación al 
personal, en lo 
respectivo a las 

medidas de 
seguridad 

requeridas para 
los cargos 

-Administradora 
-Gerencia 
-Jefe de 

producción 

 

 



 

 

  

 

PROBLEMÁTICA 
IDENTIFICADA 

DESCRIPCION CAUSA(S) CONSECUENCIAS 
ACCIONES DE 

MEJORA 
RESPONSABLE 

Habilidad en el 
manejo de 

herramientas y 
maquinaria 

-Accidentalidad 
por inapropiado 
manejo de las 
herramientas y 
maquinas en la 

planta 

-Uso 
inapropiado o 
sin uso de la 
seguridad por 
parte de los 

colaboradores  
-Manejo 

incorrecto de la 
máquinas y  

herramientas  

-Accidentes 
laborales 

-Capacitación al 
personal los 

riesgos 
laborales y las 

debidas 
herramientas 

para la 
manipulación de 

alimentos 
- Dotación total 
de implementos 
de seguridad, 

para evitar 
accidentes  

-Administradora 
-Gerente 
-Jefe de 

producción 
 

Manipulación de 
materia prima 

volátil y partículas 
diminutas 
residuales. 

-Algunos 
procesos 

requieren el uso 
de fécula de 
maíz que es 

altamente volátil, 
después del 
proceso se 

generan 
partículas 
diminutas 
residuales 

-Manipulación 
de la materia 

prima 
-Recolección del 
material residual 

particulado 

-Enfermedades 
laborales: 

respiratorias y 
alérgicas debido a 

la constante 
exposición del 

proceso y 
recolección de los 

residuos 

-Utilizar 
tapabocas en el 
proceso donde 
se manipula la 

fécula de maíz y 
en la 

recolección de 
los residuos del 

mismo 
 

-Jefe de 
producción 

-Personal de 
aseo y limpieza 



 

 

ANEXO 9 

PROCEDIMIENTOS MANDATORIOS 

 

7. Requisitos legales y otros 

8. Gestión de Compras 

9. Selección y contratación de personal 

10. Capacitación y entrenamiento 

11. Control de la información 

12. Producto inconforme 
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Requisitos legales y otros 

 

1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Establecer el orden para reconocer, registrar y divulgar los requisitos legales y 
otros, obtenidos de la legislación y reglamentación de la secretaria de salud, 
adaptándolos apropiadamente a las actividades, servicios e instalaciones de la 
microempresa. 

2. APLICACIÓN 

Aplica a todas las áreas de la microempresa 

3. ALCANCE 

Reconocimiento, registro, ordenamiento, evaluación, control y aplicación de las 
normas legales vigentes existentes, para garantizar el correcto desarrollo de las 
actividades de la microempresa 

4. DEFINICIONES81 

- Legislación: Conjunto de las leyes de un Estado, o que versan sobre una 
materia determinada. 
- Leyes: Cada una de las normas o preceptos de obligado cumplimiento que una 
autoridad establece para regular, obligar o prohibir una cosa, generalmente en 
consonancia con la justicia y la ética 
- Reglamentación: Sujeción a un reglamento 
- Requisitos: Condición necesaria para algo 

5. POLÍTICAS 

- Garantizar que los registros de cada procedimiento estén actualizados 
- Revisión detallada de las legislaciones que aplican a cada actividad que 

se desarrollan en la microempresa 
- Documentar e informar a los colaboradores, sobre los reglamentos 

ambientales existentes y hacer cumplir las normas 
- Mantener el sistema de control de requisitos legales en la microempresa, 

realizando modificaciones en la aplicación  de las normas legislativas, en 
caso de ser necesario 

- Conservar archivados todos los registros reglamentarios 

6. INDICADORES 

- Satisfacer los requisitos legales requeridos a la microempresa 
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Requisitos legales y otros 

 

9. DESCRIPCIÓN DE LA OPERACIÓN DE PROCEDIMIENTOS  

RESPONSABLE ACTIVIDADES DIAGRAMA DE FLUJO 

Administradora  
1. Se garantiza que todos los 

procedimientos y registros estén 
actualizados, informando a todos los 
colaboradores que se vean afectadas 
en sus funciones 
 

 

 
Administradora 

 
2. Reconocer los aspectos 

reglamentarios y legislativas exigidas 
por la secretaria de salud 
 

 

 
2.1. Tomar los requisitos legales y 

ambientales reglamentarios 
pertinentes en los procesos de 
producción de la compañía 
 

Gerente  
3. Revisiones periódicas mensuales de 

los requisitos legales aplicables a la 
microempresa 
 

1. Garantizar la vigencia de los 

procedimientos y requisitos legales 

de la microempresa 

Inicio 

2. Reconocer la 

reglamentación y 

legislación exigida 

por la secretaria de 

educación 

2.1. Extraer 

los requisitos 

ambientales y 

legales 

3. Revisión mensual de los 

requisitos legales 

aplicables 



 

 

RESPONSABLE ACTIVIDADES DIAGRAMA DE FLUJO 

Administradora  
3.1. Actualización y control de los 

requisitos aplicados a Gelatina la 
nieve 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gerente  
4. Debido seguimiento al cumplimiento 

legislativo 
 

Administradora  
5. Archivo donde se encuentren seguros 

los documentos de los requisitos 
legales reglamentarios de la 
microempresa. 
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3.1. Actualizado 

y controlados los 

requisitos 

4. Evaluación al 

cumplimiento legal de los 

requisitos 

5. Archivo de los requisitos 

legales de la microempresa 

Fin 
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Gestión de compras 

 

 

1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Realizar un debido procedimiento de la gestión de compras,  cumpliendo los 
requisitos establecidos por la microempresa, en cada insumo. 

2. APLICACIÓN 

En toda la microempresa se lleva a cabo el procedimiento de compras. 

3. ALCANCE 

Comienza con la selección de las materias primas e insumos adecuados para el 
proceso que realiza la compañía, continuando con la recepción de los mismos y 
finaliza con la debida inspección en el área de calidad.  

4. DEFINICIONES82 

 
- Almacenamiento de insumos: Acción y resultado de reunir y guardar 

cosas en cantidades cuidadosamente seleccionadas y en unas 
condiciones dadas para su preservación 

- Autorización: Licencia o consentimiento para hacer o decir una cosa 
- Cotización: Valor o apreciación pública y general de una cosa que usa el 

departamento de compras para efectuar debidas adquisiciones 
- Devolución de compras: Procedimiento en el cual se restituye un 

producto no conforme de acuerdo a la inspección realizada por calidad 
- Embalaje: Empaquetado o envoltorio adecuados para proteger los 

insumos o productos terminados, garantizando su vida útil y protección 
- Materia prima e insumos: Los cuales se pueden someter a una 

transformación o se usan para el proceso para realizar un producto 
- Proveedores: Persona o empresa que abastece de algunos artículos 

necesarios 
- Recepción compras: Acción y resultado de recibir lo solicitado con el fin 

de verificar las cantidades, especificaciones del insumo, y el estado  
- Recepción de materias primas: Proceso de recibir las materias primas, en 

óptimas condiciones, evitando la contaminación, alteración y/o daño físico 
- Solicitud de compra: Orden con las necesidades y las especificaciones 

requeridas de cada producto, según tipo y cantidades. 
- Transporte de productos: Carga de producto con los debidos 

acondicionamientos evitando la contaminación y/o proliferación de 
microorganismos, protegiendo al producto y su embalaje 
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5. POLÍTICAS 

 
- Las solicitudes de compras son enviadas los días miércoles 

semanalmente. El encargado de bodega realiza un inventario y diligencia 
la orden de pedido con las especificaciones requeridas de cada producto, 
guiándose en el nivel de shock mínimo. Los productos adquiridos 
diariamente, se efectúa el inventario al finalizar la jornada registrando los 
requerimientos en el formato adecuado para este fin. 

- Los formatos de pedido son revisadas directamente por la 
administradora, quien es la encargada de contactarse con los 
proveedores y realizar los pedidos, ya sea vía e-mail, telefónica, 
whatsApp o presencial, según las políticas acordadas con cada 
proveedor 

- Acorde a las políticas para la solicitud de cotizaciones y/o muestras 
empresariales, se exige la información legal del establecimiento (cámara 
y comercio, RUT y copia de la cedula del representante legal), además se 
solicita el carnet de manipulación de alimentos al encargado del 
transporte 

- La microempresa prefiere a los proveedores regionales y nacionales 
- Todas las facturas deben tener un aval de recepción (sello), además el 

nombre de la persona que recibió y fecha, para efectuarse 
adecuadamente los pagos  

- Al presentar inconsistencias en la factura el jefe de bodega debe informar 
a la administradora, para que ella efectué la notificación al proveedor y se 
expida la nota de devolución y/o cambio de producto 

- El encargado de recibir el pedido, debe realizar el conteo físico y revisión 
determinando el cumplimiento de las cantidades 

- El área de calidad realiza una inspección aleatoria de las condiciones 
óptimas de los insumos recibidos para aprobar las especificaciones de 
calidad solicitadas  

- Separación de la zona de recepción de insumos o almacenamiento de 
materias primas, para  mantener sus condiciones de químicas, de 
salubridad y físicas 

- El almacenamiento de cada producto que requieran especificaciones 
térmicas se disponen en refrigeradores o aislantes isotérmicos, 
permitiendo las adecuadas condiciones de temperatura, humedad y 
circulación de aire de cada alimento  

- Lo vehículos son inspeccionados antes de su utilización para asegurar las 
condiciones adecuadas de sanidad 

- Las bolsas, envases y demás formas de embalaje son revisadas 
aleatoriamente, deben encontrarse en buen estado, con asepsia y 
totalmente secos 

 
 



 

 

 
  

6. PRODUCTOS 

 
Abastecimiento de insumos y/o materia prima para el departamento de 
producción 

 

7. INDICADORES 

 

- 
╝Ј ▀▄ ▫►▀▄▪▄▼ ▀▄ □╪◄▄►░╪▼ ▬►░□╪▼ ►▄╬▐╪◑╪▀╪▼

╞►▀▄▪▄▼ ▀▄ □╪◄▄►░╪▼ ▬►░□╪▼ ╬▫□▬►╪▀╪▼
ᶻ  

- ╝Ј ▀▄ █╪■◄╪▪◄▄▼ ▀▄ ░▪▼◊□▫▼ ▄▪ ▀þ╪▼ 
 

8. FORMATOS 

 
- Formato de chequeo de inocuidad, cantidades y estado de los insumos 
- Formato de solicitud de compra 
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Gestión de compras 

 

9. DESCRIPCIÓN DE LA OPERACIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

RESPONSABLE ACTIVIDADES DIAGRAMA DE FLUJO 

Bodega 

1. Solicitud de compra el día miércoles, 
según el inventario y la orden 

expedida por bodega 
 

 

1.1. Inventarios diarios para diligenciar 
las ordenes de compras al día y 

semanal 
 

Administradora 

2. Autorización de las órdenes de 
compra por parte de la administración 

 

2.1. Se encarga de contactar a los 
proveedores y realiza pedido con 
los existentes cumpliendo con los 

acuerdos 
 

Gerente 

3. Selección de proveedores y se 
evalúan las propuestas 

 

 

 

4. Proveedores seleccionados se les 
solicita cotizaciones y muestras de 
productos 

Inicio 

1. Solicitud 

de compra 

1.1. 

Inventaros 

2. 

Autorización 

de la compra 

2.1. Órdenes 

de compra 

3. Selección de proveedores 

4. Solicitud de cotizaciones y muestras 



 

 

 

Operaria 

4.1. Recepción de la compra 
 

4.2. En el momento en el que la 
compra llega se verifica la 

cantidad solicitada y el estado de 
los productos  

 

Administradora 

4.3. Cuando se recibe mal un pedido 
se acude al proveedor, en caso de 

continuar el inconveniente, se 
cambia de proveedor.  

4.4. Devolución o cambio de la compra 
en caso de que sea necesario 

4.5. Verifica facturas canceladas y por 
cancelar.  

 

Operario 

5. Se debe almacenar inmediatamente 
la pata, la cual debe estar 
debidamente refrigerada, la panela y 
demás insumos se sitúan en un lugar 
adecuado que eviten su alteración o 
contaminación.  

5.1. Se lleva un debido control de  las 
materias primas que primero 
llegaron con el fin de que sean las 
primeras en salir y así asegurar la 
rotación de los insumos. 

5.2. La maquinaria y todos los envases 
deben ser inspeccionados antes 
de su uso para asegurar que 
estén en buen estado y limpios. 

5.3. El refrigerador, la licuadora y la 

 

4.1. Recepción de la 

compra 

4.2 Verificación de los 

productos 

Producto conforme al 
N

o 4.4 Devolución 

o cambio 

4.5 Verificación de 

Si 

5.0 Se procede a almacenar la 

pata 

5.1 Aseguramiento de 

la rotación de la mp 

5.2 Revisión de envases  

5.3 Se revisa el estado 

de la maquinaria  

Fin 



 

 

batidora son revisados 
periódicamente con el fin de dar 
garantía de su óptimo 
funcionamiento.  
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Selección y contratación de personal 

 

1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Seleccionar y contratar el personal adecuado, el cual cumpla adecuadamente 
con las características del perfil del cargo 

2. APLICACION 

El Procedimiento para selección y contratación se lleva a cabo en toda la 
microempresa 

3. ALCANCE 

El proceso comienza con la fase de selección de los mejores perfiles, para 
posteriormente aplicar las pruebas psicotécnicas, y finaliza con la contratación 
de los mejores resultados de la actividad.  

4. DEFINICIONES83 

-Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fenómeno natural o de una 
operación 
-Prueba: Examen o experimentación para comprobar el buen funcionamiento de 
alguna cosa o su adecuación a un determinado fin. 
-Perfil: Conjunto de rasgos peculiares que caracterizan a una persona o cosa 
-Preselección: Selección previa a la definitiva 
-Contratación: Realización de un contrato a una persona en el que se pacta un 
trabajo a cambio de dinero u otra compensación 
-Entrevista: Charla a la que se somete el aspirante a un trabajo para que la 
empresa compruebe si reúne las condiciones necesarias para el puesto 
-Contrato: Pacto o convenio oral o escrito entre partes que se obligan sobre 
una materia o cosa determinada 
-Gestión Humana: La Gestión Humana permite dimensionar correctamente el 
talento de las personas que la integran, incluyendo aspectos como la 
contratación de seres idóneos para determinadas labores, capacitar a los 
empleados y proporcionar el ambiente y los mecanismos necesarios para que 
exista una productividad ideal. 
 

5. POLITICAS 

- Solo se contratan personas mayores de 18 años 
- Las personas que se contraten deben tener carisma, presencia agradable 

y deben expresarse correctamente. 
- Se contratan madres cabeza de familia o estudiantes de primeros 

semestres universitarios o del SENA. 
- Los recomendados no se tienen en cuenta, se lleva a cabo un proceso 

completamente imparcial 
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- Para labores de recepción de material, tirado, y demás labores pesadas 
se contratan hombres.  

- Para el proceso comercial se contratan personas jóvenes y agradables. 
- Se requieren personas dinámicas, comprometidas y gentiles. 

6. PRODUCTOS 

Suministro de personal para el departamento de producción y comercial 

7. INDICADORES 

- Productividad laboral 
- Desempeño del personal 
- Evaluación de capacitaciones 

8. ANEXOS 

- Perfil del cargo 
- Manual de funciones 
- Formatos de reclutamiento de personal 
- Pruebas psicotécnicas 
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Selección y contratación de personal 

 

9. DESCRIPCIÓN DE LA OPERACIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

RESPONSABLE ACTIVIDADES DIAGRAMA DE FLUJO 

Gerente 
1. Establece requisitos y características 
para desempeñar el cargo  

 

Administradora 

2. Cuando se abra la vacante se buscan 
personas potenciales por medio de una 
plataforma virtual.  

3. Realiza la preselección de las personas 
que reúnen los requisitos del perfil 

Administradora 

4. Verificación que los aspirantes cumplan 
con las políticas de la empresa 

 

4.1 Verificar referencias presentadas por los 
aspirantes seleccionados 

4.2 Descartar las personas que no cumplan 
con las políticas de la empresa 

4.3 Archivar la información de los aspirantes 
no seleccionados para cuando se abra una 
futura vacante 

 

Administradora 5. Realiza las diferentes pruebas de las 
cuales la empresa toma como 
referencia para los aspirantes 
aprobados 

5.1 Revisar si los aspirantes aprobaron las 
evaluaciones previas para desempeñar el 

 

Descartar 

aspirante 

Preselección 

Definir el perfil del cargo 

Inicio 

El aspirante 

aprobó? 

Realizar 

N

o 

Archivar 

informacion 

Verificar referencias 

Reclutamiento virtual 

Cumple los 

N

o 



 

 

cargo 

Gerente 6. Entrevistar a los aspirantes que 
obtuvieron los mejores resultados 
en las pruebas aplicadas 

7.  Elegir al candidato que reúna las 
características exigidas para el 
cargo 

 

Administradora 8. Notificar a la persona selecciona e 
informarle los documentos 
necesarios para continuar con el 
proceso. 

9. Organizar una hoja de vida interna 
y firmar contrato teniendo en 
cuenta el acuerdo de las dos 
partes 
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Si 

Notificar a la persona elegida  

Seleccionar candidato  

Fin 

Entrevista con el 

gerente 

Firmar contrato  
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Capacitar, entrenar y orientar el personal de la empresa, con el fin de crear 
sentido de pertenencia y obtener los mejores resultados de los cargos. 

10. APLICACION 

El Procedimiento para selección y contratación se lleva a cabo en toda la 
microempresa 

11. ALCANCE 

El proceso empieza con la fase de inducción de la persona contratada para 
desempeñar el cargo, se realizan jornadas de capacitación y entrenamiento en 
todos los espacios que requiera trabajar el cargo, y posteriormente entra en un 
periodo de prueba de dos meses donde se evalúan dichas jornadas.  

12. DEFINICIONES84 

-Inducción: Incitación o instigación a hacer algo 
-Capacitación: Disposición y aptitud para conseguir un objetivo 
-Entrenamiento: Adiestramiento y preparación física y técnica que se realiza 
para perfeccionar el ejercicio de una actividad deportiva o lúdica 
-Jornadas: Duración del trabajo diario de los obreros y empleados 
-Periodo de prueba: Espacio de tiempo que incluye toda la duración o el 
proceso de una cosa. 

13. POLITICAS 

- Es importante que desde el principio se definan las funciones, los equipos 
y los espacios de los nuevos trabajadores. 

- Se deben realizar capacitaciones periódicas a todo el personal en 
diferentes áreas con el fin de que ningún cargo sea único. 

- Todos los empleados deben conocer a cabalidad todos los cargos en la 
empresa en caso de que falte la persona que ejecute alguna labor. 

- En los casos que los contratos sean a término indefinido, el periodo de 
prueba será de hasta dos meses.  

- Si la empresa establece contratos por labor, el periodo de prueba será no 
superior a tres días.  

- Si el contrato establecido es a termino fijo, inferior a un año, el periodo de 
prueba para el empleado no podrá ser superior a la quinta parte del 
termino de tiempo inicialmente pactado, ni exceder en ningún caso el 
término de dos meses. 

- El contrato puede ser finalizado unilateralmente, durante el tiempo de 
prueba del empleado.  

- Si ha finalizado el periodo de prueba y el empleador asume dar por 
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finalizado el contrato, deberá asumir el costo de la indemnización. 
- El contrato puede ser finalizado siempre y cuando las dos partes 

implicadas estén de acuerdo, y/o se incumpla alguna cláusula del 
contrato.  
 

14. PRODUCTOS 

Personal debidamente capacitado y entrenado en labores de producción 
y comercialización de gelatina de pata.  

15. FORMATOS 

- Registro de inducción 
- Registros de capacitación y entrenamiento.  
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9.DESCRIPCIÓN DE LA OPERACIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

RESPONSABLE ACTIVIDADES DIAGRAMA DE FLUJO 

Gerencia 1. Realiza actividades de socialización 
reconocimiento e  inducción en la 
empresa  

1.1. Se realizan inducciones 
especificas con el fin de aclarar un 
poco mejor las responsabilidades 
del cargo 

 

Administradora 2. Entrenar al personal para el 
desempeño de las funciones del 
cargo, según el programa establecido 
por la empresa 

2.1 Se realiza una retroalimentación de 
los resultados obtenidos. 
2.2. Se verifica el nivel de aceptación    y 
satisfacción del programa de 
capacitación.  Retroalimentación 

de la capacitación 

Capacitación y entrenamiento 

Acompañamiento al 

empleado 

Inicio 

Inducción 

Verificar 

Satisfacción 



 

 

Gerencia 
 

3. Se realizan periodos de prueba, 
según el contrato 

3.1. Si el contrato es a término 
indefinido, el periodo de prueba es 
de máximo dos meses 

3.2. Si el contrato es por obra, el 
periodo de prueba es de tres días. 

3.3. Se comprueba que las 
condiciones de trabajo se 
acomodan a los aspirantes 

3.4. Si alguna de las partes no se 
encuentra de acuerdo con el 
contrato se procede a cancelar. 

3.5. Si las dos partes se encuentran 
satisfechas con el trabajo se 
continúa normalmente. 
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Las condiciones 

laborales son 

óptimas? 

Se cancela 

contrato 

Contrato a 

término 

indefinido 

Se establecen periodos de 

prueba 

Contrato por 

obra, o a 

término fijo 

Fin 

Se continúa 

con el trabajo 

N

o 
Si 



 

 

 

1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Garantizar un óptimo sistema de almacenamiento de la información, ya sea virtual o físico, de tal manera que la 
empresa sea completamente manejada y documentada en los diferentes procesos productivos, comerciales y 
administrativos.  

2.  APLICACIÓN 

El Procedimiento para selección y contratación se lleva a cabo en toda la microempresa 

3. ALCANCE 

Inicia en la fase de reconocimiento de la información a recopilar, todo con su debida frecuencia de almacenaje y un 
responsable a cargo de la función. Se finaliza con un análisis riguroso por parte de la persona de confianza encargada 
de llevar el seguimiento y control de datos importantes consignados en las carpetas y en el software. 

4. DEFINICIONES85 

-Control: Comprobación o inspección de una cosa 
-Facturación: Ingresos obtenidos en un negocio 
-Cotización: Valor o apreciación pública y general de una cosa 
-Compra: Adquisición u obtención de algo a cambio de un precio 
-Nomina: Relación nominal de empleados que han de percibir un salario 
-PQR: Las siglas corresponden a las palabras en español Peticiones, Quejas y Reclamos, por tanto PQR hace 
referencia al proceso mediante el cual, una compañía hace la gestión de las peticiones, quejas y reclamos que hacen 
los clientes. En términos generales, por tratarse de un proceso, implica las connotaciones de tiempo, espacio 
requeridos, es decir contempla personas, tecnologías y recursos en general, para garantizar respuestas efectivas. 

                                            
85
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-Software: Término genérico que se aplica a los componentes no físicos de un sistema informático, como p. ej. los 
programas, sistemas operativos,etc.,que permiten a este ejecutar sus tareas 
-Pedidos: Encargo hecho a un fabricante o vendedor de géneros de su tráfico 
-Inventarios: Relación detallada de bienes o pertenencias 
 

5. POLÍTICAS 

- El software y el lugar de archivo debe ser manejado por personal idóneo, responsable y de confianza. 
-  

 

6 DESCRIPCIÓN DE LA OPERACIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

FORMATO DE REGISTRO DEL ALMACENAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 

TIPO DE 
INFORMACIÓN 

RESPONSABLE FRECUENCIA DE 
ALMACENAMIENTO 

SUPERVISOR ANÁLISIS 

Solicitud de 
pedidos 

Operario Diaria Administradora 

Revisión y control de las 
cantidades, de acuerdo al 

orden de los pedidos, en el 
tiempo requerido. 

Facturación 
 

Administradora Diaria Gerente 

Verificación de los 
documentos de facturación 
sean acordes a los pedidos 

entregados y/o recibidos 

Compras Operario Semanal Administradora 

Confirmar que las compras 
requeridas por el operario 

sean acordes a las 
necesarias en la bodega. 

Quejas y 
reclamos 

Administradora Semanal Gerente 

Revisión,  control y 
seguimiento constante de 
las inquietudes, quejas, 
peticiones y reclamos 

generados por los clientes, 



 

 

en pro de una mejora 
continua. 

Inventarios Operaria Diaria Administradora 
Corroborar todo tipo de 
entradas y salidas de la 

bodega. 

Financiera y 
contable 

Administradora Diaria Gerente 

Asegurar el correcto control 
de todos los datos de las 
finanzas de la empresa, 
verificando que todos los 

datos sean correctos. 

Legislación y 
Reglamentos 

jurídicos 

Administradora 
y Gerente 

Mensual Gerente 

Cerciorar el cabal 
cumplimiento de todos los 
aspectos legales por parte 

de la empresa 

Publicitaria 
Operario- 

Administradora 
Mensual Administradora 

Verificar el cumplimiento de 
la propuesta publicitaria, y 

de las promociones o 
actividades que se realicen 

a lo largo del año. 

Proveedores Administradora Diaria Gerente 

Confirmar la información de 
los datos y los pedidos de 

los proveedores, de tal 
manera que se pueda 

asegurar que son 
actualizados y verídicos. 

Reclutamiento de 
personal 

Administradora Esporádicamente Gerente 

Tener un completo control 
de la información del 

personal reclutado, en hojas 
de vida donde se irán 

anexando logros, asensos 
capacitaciones y estudios a 



 

 

lo largo del tiempo. 

Nómina y 
prestaciones 

sociales 
Gerente Mensual Gerente 

Corroborar el óptimo ingreso 
de la información de la 

nómina y el cumplimiento de 
prestaciones sociales a 
todos los empleados. 
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Establecer un control sistemático con el fin que los productos y/o servicios no 
conformes con la NTC 6001:2008 se identifiquen, controlen y regulen para 
prevenir su uso no intencional. 

2. APLICACIÓN 

Se aplican a todos los procesos institucionales, específicos y de apoyo que se 
desarrollan en la microempresa. 

3. ALCANCE 

Identificar, evaluar, segregar el producto y/o servicio no conforme, con el fin de 
prevenir su uso no intencional.  

4. DEFINICIONES86 

-Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fenómeno natural o de una 
operación artificial 
-Disconformidad: Oposición, desacuerdo, falta de conformidad 
-Uso: Ejercicio o práctica general de una cosa 
-Control: Comprobación o inspección de una cosa 
-Regular: Ajustado y conforme a regla 
-Requisito: Condición necesaria para algo 
-Corrección: Rectificación o enmienda de los errores o defectos de alguien o 
algo 
-Prevención: Preparación y disposición para evitar un riesgo o ejecutar una 
cosa 
 

5. POLÍTICAS 

- Se debe entregar un reporte oportuno y verídico de los productos o 
servicios no conforme 

- El producto no conforme se verifica con el proceso realizado y se revisa 
contra la queja del cliente 

- Las acciones correctivas se evalúan según gravedad, frecuencia de 
ocurrencia, o causa del producto no conforme. 

- Se debe mantener un registro de los productos o servicios no conformes 
registrados, con el fin de verificar las acciones tomadas frente al suceso y 
así asegurar no repetirlas. 
 

6. INDICADORES 
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9. DESCRIPCIÓN DE LA OPERACIÓN DE PROCEDIMIENTOS  

RESPONSABLE ACTIVIDADES DIAGRAMA DE FLUJO 

Operario 

 
1. Se identifica el producto inconforme, 

sin importar la etapa del proceso en la 
que se encuentre, de acuerdo a los 

requisitos de la empresa. 
1.1. Se realiza la notificación 

correspondiente al encargado (a) 

 

Administradora 

 
2. Se busca la autorización del 

encargado (s) del proceso para 
informar y realizar el cambio, en el 

momento en el que sea conveniente. 
2.1. Analizar la conveniencia de aplicar 

acciones correctivas y/o 
preventivas según sea el caso 

2.2. Tomar las decisiones para eliminar 
la inconformidad y no repetir el 

suceso. 
 
 
 

 

   

Identificar, segregar, e informar acerca del producto no 

conforme 

Inicio 

Se solicita autorización del encargado para realizar 

cambios 

Se informa al 

Gerente 

Es conveniente realizar 

acciones? 

No 

Se toman las 

decisiones 

correspondientes 



 

 

Operario (a) 3. Se reprocesa el producto o el servicio 
de tal manera que el cliente obtenga 
siempre la mejor calidad. 

3.1. Se verifica el producto o el servicio 
reprocesado con la intención de 

que cumpla con los requerimientos 
de la empresa. 

 

Administradora 

4. Incluir información del producto no 
conforme al encargado en el proceso 

productivo en pro de no repetir el 
incidente. 

4.1. Incluir un informe del producto y el 
tipo de incidente en el archivo 
general de la empresa, con un 

detalle de la manera en la que fue 
solucionado el inconveniente. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 ELABORÓ REVISÓ AUTORIZÓ 

CARGO Asesoras del sistema de gestión de calidad Administradora Gerente 

NOMBRE Dolly Gallego   -    Tatiana Rodríguez Olga Narváez Humberto Gallego 

FIRMA 

 Verificación del nuevo producto con el fin 

que cumpla los requisitos mínimos 

Incluir información del producto no 

conforme a la carpeta del encargado 

del proceso 

Incluir informe del incidente y su 

solución al archivo de la empresa 

Fin 

 Se reprocesa el producto o servicio 



 

 

ANEXO 10 

PROCEDIMIENTOS NO MANDATORIOS 

1. Gestión comercial. 
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1. OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO 

Asesorar, atender, captar, ilustrar, informar, percibir, todas las necesidades y 
requerimientos del cliente y de clientes potenciales, con el fin de fidelizar a la 
empresa. 

2. APLICACION 

Aplica para todos los espacios productivos y administrativos de la microempresa 

3. ALCANCE 

Analizar el punto donde la empresa desea estar y de esta manera encaminar 
todos los recursos en pro a ese fin. De tal manera que la empresa se fortalezca 
en los productos clásicos, e innove en productos potencialmente atrayentes. 

4. DEFINICIONES87 

- Promoción: Preparación de las condiciones óptimas para dar un artículo a 
conocer o para incrementar las ventas 
-Cliente: Persona que habitualmente compra en un establecimiento o requiere 
sus servicios 
-Innovación: Cambio que introduce novedades 
-Recurso: Procedimiento o medio del que se dispone para satisfacer una 
necesidad, llevar a cabo una tarea o conseguir algo 
-Atraer: Captar el interés o la simpatía de alguien. 
-Ventas: Cesión de la propiedad de algo a cambio de un precio establecido 
-Fidelización: La fidelización es el fenómeno por el que un público determinado 
permanece fiel a la compra de un producto concreto de una marca concreta, de 
una forma continua o periódica. 
-Publicidad: Conjunto de medios que se emplean para divulgar o extender 
noticias o hechos. 

5. POLITICAS 

- Crear estrategias de atención a nuevos clientes, con el fin de fidelizarlos y 
dar a conocer el producto. 

- Generar publicidad agresiva de tal manera que el producto impacte en 
tiendas y hogares. 

- Comunicarse con el cliente de una manera clara y concisa  
- Analizar la satisfacción del cliente, con el fin de tomar fuerza en las 
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 Definiciones tomadas de: http://www.wordreference.com/definicion/  



 

 

ventas y mantener felices a los clientes con el producto. 
- En el momento en el que el cliente reciba un producto no conforme, o con 

características diferentes a las de los estándares de la empresa, el 
producto debe ser cambiado en su totalidad. 
 

6. INDICADORES 

- Evaluación de satisfacción al cliente 
- Crecimiento en ventas 
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9. DESCRIPCIÓN DE LA OPERACIÓN DEL PROCEDIMIENTO 

RESPONSABLE ACTIVIDADES DIAGRAMA DE FLUJO 

Gerente 
1. Identificar mercado objetivo  
1.1. Se buscan las necesidades y 

expectativas del mercado objetivo 

 

Administradora 
2. Analizar la competencia 
2.1. Afianzar las ventajas competitivas  

3. Definir las políticas y estrategias de venta 

Gerente 

4. Instaurar el sistema de comercialización 
4.1. Verificar la satisfacción del cliente con 

dicho sistema.  
4.2. Si los clientes aceptan dicho sistema 

se fijan condiciones de entrega y de 
mercado 

4.3. Si los clientes no se sienten conformes 
con el sistema, se buscan nuevas 
alternativas, y se fijan nuevas 
propuestas 

 

Administradora 5. Se realizan jornadas y actividades de 
venta y distribución del producto 

5.1 Se implementa un control de PQR y se 
guía un sistema de seguimiento del 
producto y/o servicio prestado 

  

Se instaura un sistema de comercialización 

Se buscan nuevas 

alternativas 

Se identifica el mercado objetivo 

Inicio 

Se controlan PQRs 

Se realizan jornadas de venta y distribución del producto 

N

o 

Se analiza la competencia y se afianzan las 

ventajas competitivas 

El cliente se siente 

satisfecho con el sistema? 

Si 



 

 

Gerente 
6. Evalúa la satisfacción del cliente 

periódicamente. 
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Evaluar la satisfacción del 

cliente  

Fin 



 

 

ANEXO 11 

ESPECIFICACIONES DE INSUMOS Y CRITERIOS DE SELECCIÓN DE 

PROVEEDORES 
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Especificaciones de insumos y criterios 
de selección de proveedores 

 

INSUMOS PROVEEDORES 
ESPECIFICACIONES Y 

CRITERIOS DE 
SELECCIÓN 

 Panela Centro abastos 

1. Calidad 
2. Frescura 

3. Color, textura y sabor 
4. Larga vida 

Pata de res precocida Frigorífico Guadalupe 

1. Calidad 
2. Frescura 

3. Color, textura y sabor 
4. Bajo porcentaje de 

grasa 

Fécula de maíz Ingredion 

1. Calidad 
2. Frescura 

3. Color, textura y sabor 
Larga vida  

4. Marca reconocida 

Chocolate Nacional de chocolates 

1. Calidad 
2. Frescura 

3. Color, textura y sabor 
Larga vida 

4. Marca reconocida 

Galletas Herpos 

1. Calidad 
2. Frescura 

3. Color, textura y sabor 
Larga vida 

Marca reconocida 

Bocadillos La única  

1. Calidad 
2. Frescura 

3. Color, textura y sabor 
Larga vida 

Marca reconocida 

Chips de chocolate  Nacional de chocolates  
1. Calidad 

2. Frescura 



 

 

3. Color, textura y sabor 
Larga vida 

4. Marca reconocida 

Saborizante de fresa Comapan 

1. Calidad 
2. Color, textura y sabor 

Larga vida 
3. Marca reconocida 

Saborizante de chicle Comapan 

1. Calidad 
2. Color, textura y sabor 

Larga vida 
Marca reconocida 

Saborizante de leche 
condensada 

Comapan 

1. Calidad 
2. Color, textura y sabor 

Larga vida 
Marca reconocida 

Saborizante de 
arequipe  

Comapan 

1. Calidad 
2. Color, textura y sabor 

Larga vida 
Marca reconocida 

Saborizante de 
maracuyá 

Comapan 

1. Calidad 
2. Color, textura y sabor 

Larga vida 
Marca reconocida 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

ANEXO 12 

LISTA DE CHEQUEO PARA LA RECEPCIÓN DE INSUMOS 
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Lista de chequeo para la recepción de 
insumos 

 

INSUMOS 
CANTIDAD 

FACTURADA 
CANTIDAD 
RECIBIDA 

APRUEBA 

SI NO 

Panela     

Pata de res 
precocida 

    

Fécula de maíz     

Chocolate     

Galletas     

Bocadillos     

Chips de chocolate     

Saborizante de fresa     

Saborizante de chicle     

Saborizante de leche 
condensada 

    

Saborizante de 
arequipe 

    

Saborizante de 
maracuyá 

    

 

  

 

 

 

 



 

 

 

 

ANEXO 13 

LISTA DE CHEQUEO PARA EVALUAR EL ALMACENAMIENTO DE LOS 

INSUMOS 
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Lista de chequeo para el almacenamiento 
de los insumos 

 

INSUMOS FRÍOS 

ASPECTO 
CUMPLE 

OBSERVACIONES 
SI NO 

Iluminación    

Temperaturas aptas    

Orden y distribución    

Limpieza y aseo de las neveras    

Revisión de insumos debidamente 
sellados y etiquetados 

   

Control de inventarios    

Ambiente apto    

Mantenimiento periódico    

 

INSUMOS SECOS 

ASPECTO 
CUMPLE 

OBSERVACIONES 
SI NO 

Temperaturas aptas    

Orden y distribución    

Limpieza y aseo del área de 
almacenamiento 

   

Revisión de insumos debidamente 
sellados, etiquetados y 

empacados 
   

Control de inventarios    

Condiciones ambientales aptas    

Mantenimiento periódico    

 

 



 

 

 

 

ANEXO 14 

PROCESO DE PRODUCCIÓN  
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Proceso de producción gelatina de panela 

 

ETAPAS RECURSOS RESPONSABLES 

1. Acondicionamiento de 
las áreas de trabajo 

- Maquinaria 
- Personal por áreas 

-Elementos de trabajo 
- Jefe de producción 

2. Recepción de la 
materia prima 

-Personal de 
almacenamiento 

-Encargado de almacén 

3. Cocción, Preparación y 
transformación de la 

materia prima 

-Planta de producción 
-Maquinaria 

-Elementos de trabajo 

-Operarios 
-Jefe de producción 

4. Procesos de batido, 
embolillado y corte 

-Planta de producción 
-Maquinaria 

-Elementos de trabajo 

-Operarios 
-Jefe de producción 

5. Proceso de empaque 
-Planta de producción 

-Maquinaria 
-Elementos de trabajo 

-Operarios 
-Jefe de producción 

6. Entrega de pedidos al 
cliente 

-Planta de producción 
-Maquinaria 

-Elementos de trabajo 
-Empaques 

-Operarios 
-Jefe de producción 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 15 

PROCESO DE ELABORACIÓN DE LA GELATINA DE PANELA BLANCA O TRADICIONAL 
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Proceso de elaboración de la gelatina de panela blanca o 
tradicional 
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Proceso de elaboración de la gelatina de 
panela blanca o tradicional 

Registro fotográfico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 16 

MANUAL DE FUNCIONES  

1. Gerente 

2. Administradora 

3. Jefe de producción  

4. Operario 
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MANUAL DE FUNCIONES 

 

Nombre del cargo: Gerente Objetivo general 

Área: Administrativa Proyectar, organizar, liderar y controlar las 
diversas actividades desarrolladas por los 

colaboradores, dentro y fuera de la organización; 
guiándolos hacia el cumplimiento de la misión y 

visión de la empresa buscando una mejora 
continua. 

Horario: Lun-Vie 8am-12m y 
2pm-6pm 
Sáb 7am a 12pm 

Dependencia: No aplica 

 

FUNCIONES 

1. Avalar que la microempresa cumpla con las normas vigentes, además de 
convenios que se han firmado dentro de la organización 

2. Fomentar programas de mejora continua 

3. Representación legal de la microempresa 

4. Determinar, efectuar, conservar y mejorar la dirección de la organización  

5. Garantizar el debido cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos de 
calidad y demás en la compañía 

6. Ejecutar y garantizar el cumplimiento del presupuesto de la nieve 

7. Fortalecer y asegurar lo un manejo óptimo de los recursos humanos, 
infraestructura y tecnología con la que cuenta la microempresa 

8. Cuidar el posicionamiento y la buena imagen de la organización 

9. Asegurar los mejores estándares de calidad tanto en producción como en la 
prestación de servicio 

10.  Garantizar el adecuado funcionamiento de las comunicaciones tanto en el 
interior de la organización y fuera de ella 

11.  Sostener la operatividad y producción de la compañía 

12. Tomar en consideración todas las peticiones, quejas y reclamos (PQR) por 
parte de los clientes 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

PERFIL REQUERIDO 

Edad: Mayor de 20 años 

Sexo: Indiferente 

Persona amable, proactiva, dinámica, comprometida, discreta y dedicada a su 
labor buscando el crecimiento de la compañía y su desarrollo profesional 

 

 

REQUISITOS 

ACADÉMICOS EXPERIENCIA 

Persona capacitada en las área de 
ingeniería de producción o industrial 

para un debido desempeño y 
crecimiento compacto en el interior de 

la microempresa 

Mínimo 2 años de experiencia en el 
sector de producción y comercialización 

de comestibles 

 

HABILIDADES Y DESTREZAS 

Disposición de servicio A Trabajo en equipo A 

Pensamiento estratégico A 
Versatilidad y agilidad en las 

negociaciones 
A 

Trabajo bajo presión A Orientación al personal A 

Relaciones humanas A Liderazgo A 

Proactivo (a) A Adaptabilidad al cambio A 

 

Aplica A En algunos casos EC No aplica NA 
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MANUAL DE FUNCIONES 

 

Nombre del cargo: 
Administrador (a) 

Objetivo general 

Área: Administrativa Fomentar una excelente calidad en productos y 
prestación de servicios, conservando los tiempos 

estándares establecidos en la entrega de pedidos, 
control de proveedores, además de direccionar al 
personal colaborador siendo a su vez un guía y 

orientador 

Horario: Lun-Vie 8am-12m y 
2pm-6pm 

Sáb 7am a 12pm 

Dependencia: No aplica 

 

FUNCIONES 

1. Regular los cambios de turno de los funcionarios y ordenar los horarios del 
personal colaborador 

2. Control de nomina  

3. Recibir los PQRôs88 y re direccionarlos a las áreas encargadas de generar 
soluciones, dando respuesta en tiempos cortos al cliente 

4. Entrevistar, organizar capacitaciones y realizar la evaluación al personal en 
periodo de prueba 

5. Coordinar el orden y aseo de la planta de producción por parte de los 
encargados  

6. Desarrollar y mantener actualizado el cronograma de mantenimiento de los 
equipos. (Planta, computadores, software, maquinaria, etc.) 

7. Conservar y mejorar las instalaciones de la planta  

8. Plantear y ejecutar incentivos y sanciones laborales 

9. Estar al tanto de las problemáticas dentro de la compañía de los 
colaboradores entre ellos o con los clientes y buscar la debida solución 

10.  Desarrollar la lista de compras con la ayuda de almacén y ellos de 
producción 

 

 

 

 

                                            
88

 Peticiones, quejas o reclamos 



 

 

 

PERFIL REQUERIDO 

Edad: Mayor de 20 años 

Sexo: Indiferente 

Persona con compromiso y fidelidad a la microempresa, con sentido de 
pertenencia, con experiencia dentro de la misma, acorde a los principios éticos y 

morales establecidos por la organización con buena respuesta al trabajo bajo 
presión. Además de excelente liderazgo, con objetividad ante cualquier 

adversidad, conciliadora, respetuosa de las normas y protocolos siendo sensible 
con los estados y situaciones de cada colaborador. En el desempeño de este 
cargo debe haber una persona con visión, perspectiva y emprendimiento, con 
grandes metas y cualidades de crecimiento, con aspiraciones de alcanzar e 

imponer metas ambiciosas para el progreso de la compañía. 

 

REQUISITOS 

ACADÉMICOS EXPERIENCIA 

Se condiciona que sea una persona 
con formación en tecnología industrial, 

o en áreas a fines para el adecuado 
desempeño del cargo 

Mínimo 2 años de experiencia en el 
sector de producción y comercialización 

de comestibles 

 

HABILIDADES Y DESTREZAS 

Disposición de servicio A Trabajo en equipo A 

Pensamiento estratégico EC 
Versatilidad y agilidad en las 

negociaciones 
NA 

Trabajo bajo presión A Orientación al personal A 

Relaciones humanas A Liderazgo A 

Proactivo (a) A Adaptabilidad al cambio A 

  

Aplica A En algunos casos EC No aplica NA 
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MANUAL DE FUNCIONES 

 

Nombre del cargo: Jefe de 
producción 

Objetivo general 

Área: Operativa Coordinar las labores desarrolladas en el 
área de producción, desde procesos, 
tiempos y la óptima manipulación de 

materias primas y producto final, 
cumpliendo y mejorando los estándares 

de calidad establecidos por la 
organización y un debido cumplimiento de 

los pedidos de los clientes 

Horario: Lun-Vie 8am-12m y 
2pm-6pm 

Sáb 7am a 12pm 

Dependencia: Administración 

 

FUNCIONES 

1. Liderar y organizar a los encargados de manipular los alimentos  

2. Organización de los insumos 

3. Realizar el corte de la panela y cocción de la pata de res precocida 

4. Realizar la mezcla con las cantidades adecuadas   

5. Verificación del adecuado acondicionamiento de las materias primas y 
producto terminado  

6. Dirigir al personal encargado de la producción, almacenamiento y aseo 

7. Rectificar el apropiado rotación y almacenamiento de los insumos 

8. Contante control de calidad de todas las dependencias de producción  

9. Acondicionar adecuadamente las maquinarias y demás, un DISPLAN89 
acorde a las necesidades de producción cumpliendo los requisitos 
normativos vigentes 

10.  Velar por el debido manejo de los alimentos  

 

 

 

 

 

 

                                            
89

 Distribución en planta 



 

 

PERFIL REQUERIDO 

Edad: Mayor de 20 años 

Sexo: Indiferente 

Persona con liderazgo, respeto hacia los demás y tolerante en las dificultades. 
Cualidad de dirección de un grupo joven para desarrollar el proceso de 
producción evidenciando la moral y ética establecida en la organización  

 

REQUISITOS 

ACADÉMICOS EXPERIENCIA 

Se solicita una persona que sea 
tecnóloga o ingeniera en producción o 
industrial, o que tenga conocimientos 
holísticos  para desempeñar el cargo 

acorde. 

No requiere experiencia 

 

HABILIDADES Y DESTREZAS 

Disposición de servicio A Trabajo en equipo A 

Pensamiento estratégico A Versatilidad y agilidad en las 
negociaciones 

NA 

Trabajo bajo presión A Orientación al personal A 

Relaciones humanas A Liderazgo A 

Proactivo (a) A Adaptabilidad al cambio A 

 

Aplica A En algunos casos EC No aplica NA 
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MANUAL DE FUNCIONES 

 

Nombre del cargo: Operario Objetivo general 

Área: Operativa Realizar las actividades de aseo y 
alistamientos para iniciar actividades, y es 
el encargado de desarrollar la mayoría de 

las actividades que disponga el jefe de 
producción. 

Horario: Lun-Vie 8am-12m y 
2pm-6pm 

Sáb 7am a 12pm 

Dependencia: Administración 

 

FUNCIONES 

1. Alistamiento de la planta de producción tanto como maquinaria, insumos e 
infraestructura  

2. Realizar la miel después con las cantidades especificadas por el jefe de 
producción 

3. Disponer una vez lista la miel en un lugar isotérmico 

4. Llevar la miel a la batidora y estar al pendiente del tiempo de mezcla 

5. Organizar la miel y terminar el punto adecuado 

6. Disponer en la mesa con fécula de maíz e iniciar el proceso de embolillado 
y corte  

7. Adicionar las esencias y saborizantes acorde a las necesidades requeridas 
por los clientes 

8. Terminar los diferentes cortes dependiendo los pedidos de los clientes 

9. Empacar la gelatina acorde a las necesidades de los clientes  

10.  Verificación y control de calidad de producto terminado  

11.  Aseo de las instalaciones 

 

PERFIL REQUERIDO 

Edad: Mayor de 18 años 

Sexo: Indiferente 

Persona capacidad de seguir instrucciones, proactiva, tolerante en las 
dificultades, trabaja bajo presión orientado al alcance de los logros con 

adaptación al cambio y enfocado al crecimiento, siguiendo las normas de moral y 
ética establecida en la organización  

 

 

 



 

 

REQUISITOS 

ACADÉMICOS EXPERIENCIA 

Bachiller académico No requiere experiencia 

HABILIDADES Y DESTREZAS 

Disposición de servicio A Trabajo en equipo A 

Pensamiento estratégico EC 
Versatilidad y agilidad en las 

negociaciones 
NA 

Trabajo bajo presión A Orientación al personal NA 

Relaciones humanas A Liderazgo A 

Proactivo (a) A Adaptabilidad al cambio A 

 

Aplica A En algunos casos EC No aplica NA 
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Formato de evaluación  del desempeño 

laboral el personal 

 

FORMATO DE EVALUACION DEL DESEMPEÑO LABORAL DEL PERSONAL 
CONTRATADO POR LA EMPRESA GELATINAS DE PANELA LA NIEVE 

APELLIDOS Y  
NOMBRES: 

 

ÁREA LABORAL:  

PUESTO:  

FECHA DE INGRESO:  

EVALUADOR:  

FECHA DE EVALUACION:  

Instrucciones: 
Antes de iniciar la evaluación al personal, lea bien las siguientes instrucciones. 

 
 

1. Lea y estudie el contenido de la competencia a evaluar. 
2. Asigne el puntaje de forma objetiva. 

 
 

Muy Bajo 
(1): 

Inferior, Rendimiento laboral no aceptable. 

Bajo (2): 
Inferior al promedio, Rendimiento laboral 

regular. 

Moderado 
(3): 

Promedio, Rendimiento laboral aceptable. 

Alto (4): 
Superior al promedio, Rendimiento laboral 

bueno. 

Muy Alto 
(5): 

Superior, Rendimiento laboral excelente. 

 
 

3. Los formatos de evaluación deben estar debidamente firmados, por el 
evaluador y el ratificador (Gerente). 

4. En el espacio relacionado a comentarios, es necesario mencionar lo que se 
desee resaltar 

 



 

 

 

 

 

ÁREA DE DESEMPEÑO 
Muy 
bajo 

1 

Bajo 
2 
 

Moderado 
3 

Alto 
4 

Muy 
alto 
5 

Total 

ORIENTACIÓN DE RESULTADOS       

Termina su trabajo 
oportunamente 

      

Realiza un volumen adecuado de 
trabajo 

      

Cumple con las tareas 
encomendadas 

      

CALIDAD       

Se muestra profesional en el 
trabajo 

      

Se muestra respetuoso y amable 
en el trabajo 

      

No comete errores en el trabajo       

No requiere supervisión 
frecuente 

      

Hace uso racional de los 
recursos 

      

RELACIONES 
INTERPERSONALES 

      

       

       

       

INICIATIVA       

       

       

       

       

TRABAJO EN EQUIPO       

       

       

ORGANIZACIÓN       

       

       

       

PUNTAJE TOTAL       

       

 Comentarios: 



 

 

 
 
 

Evaluador (a) 

 
 
 
 

Ratificador (a) 

Comentarios: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 18 

EVALUACIÓN DE SATISFACCION Y REGISTRO DE LAS CAPACITACIONES 

REALIZADAS A LOS EMPLEADOS. 

Esta evaluación es un proceso de mejora, el cual permite verificar a la 

administración, el grado de satisfacción obtenido por los trabajadores al culminar 

el proceso de aprendizaje en dichas capacitaciones, con el fin de llevar un registro 

detallado del avance académico del personal. 

 
FORMATO DE SATISFACCIÓN Y REGISTRO DE LAS CAPACITACIONES 

REALIZADAS A LOS EMPLEADOS. 

Responsable 
 
 

Fecha DD / MM / AAA 

CARGO ENTIDAD FECHA 
EVALUACION Y REGISTRO 

E MB B R M 

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

INICIALES: E: Excelente ï MB: Muy Bueno ï B: Bueno ï R: Regular ï M: Malo 

 



 

 

ANEXO 19 

FORMATO DE CONTROL DE DOCUMENTOS 

 

 

TIPO DESCRIPCIÓN 

Código 
Código correspondiente al documento, se encuentra 
en el encabezado de cada formato 

Nombre documento Nombre del documento a ingresar al control 

Tipo 
Se marca con una X si el documento pertenece a la 
empresa o es de un factor externo. 

Responsable revisión 
Se escribe el nombre de la persona responsable de 
la revisión 

Fecha ultima revisión Se ingresa la fecha del último registro 

Responsable aprobación 
Se coloca el nombre de la persona responsable de 
cada documento 
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FORMATO DE CONTROL DE DOCUMENTOS 

  

CODIGO 
NOMBRE 

DOCUMENTO 

TIPO 
RESPONSABLE 

REVISION 

FECHA 
ULTIMA 

REVISION 

RESPONSABLE 
APROBACION INTERNO EXTERNO 
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FORMATO DE CONTROL DE REGISTRO 
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FORMATO DE CONTROL DE REGISTROS 

  

CODI
GO 

NOMBRE 
REGISTRO 

ARCHIVO 
ALMACENAMIEN

TO 
PROTECCION 

RESPONSABLE 
APROBACION 

TIEMPO 
DE 

INGRESO 

FISIC
O 

DIGI
TAL 

QUIEN METODO  
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PLANTILLA PARA EL CALCULO DE 

COSTOS UNITARIOS 

 

1. INFORMACION GENERAL DEL PRODUCTO 

 

NOMBRE DEL 
PRODUCTO: 

 

DESCRIPCIÓN DEL 
PRODUCTO 

 

 

2. COSTO DE MAERIAS PRIMAS DIRECTAS 

No. INSUMO 
UNIDAD 

DE 
MEDIDA 

COSTO 
POR 

UNIDAD 
DE 

MEDIDA 

CONSUMO 
(UNIDADES) 

POR 
PRODUCTO 

COSTO 
POR 

PRODUCTO 
($) 

1      

2      

3      

4      

5     

é TOTAL COSTO POR MATERIA PRIMA DIRECTA $ -  

 

3. COSTO DE MANO DE OBRA DIRECTA 

Valor salario mensual  

Factor prestacional  

Total sueldo mensual  

Número de horas trabajadas por mes  

Costo de hora de mano de obra directa  

 

Minutos requeridos para la elaboración 
del producto 

 



 

 

Horas requeridas  

COSTO DE MANO DE OBRA 
DIRECTA 

 

 

4. COSTOS INDIRECTOS DE FABRICACIÓN  (CIF) 

No. DESCRIPCIÓN VALOR MENSUAL 

1 Arriendo  

2 Depreciación de máquinas y 
utensilios 

 

3 Servicios públicos  

4 Mantenimiento de maquinaria  

5 Personal Indirecto  

6 Materias primas indirectas  

7 Servicio de transporte y celaduria  

8 Otros costos indirectos  

 TOTAL COSTOS INDIRECTOS 
MENSUALES 

 

 

Nombre de tasa de distribución de (CIF) UNIDADES A PRODUCIR 
MENSUALMENTE 

Cantidad mensual de tasa de 
distribución 

 

Cantidad unitaria de tasa $ -  

Número de veces de tasa de 
distribución en el producto 

 

CIF UNITARIO $ - 

 

5. CÁLCULO FINAL DEL COSTO UNITARIO 

 

No. COSTO VALOR 

1 
Materia prima 

Indirecta 
 

2 
Mano de obra 

directa 
 

3 CIF  

TOTAL COSTO UNITARIO  

ANEXO 22 

PLANTILLA PARA EL CÁLCULO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO  
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PLANTILLA PARA EL CÁLCULO DEL 

PUNTO DE EQUILIBRIO  
 

 

1. Información básica 

Nombre:  

Fecha:  
Responsable:  

 

2. Gastos fijos mensuales 

No DESCRIPCIÓN 
VALOR 

MENSUAL 
% ASIGNADO GASTO 

1 Sueldo del gerente    

2 Sueldo del administrador    

3 
Sueldo del encargado de 
producción 

   

4 
Pago de transportes 
eventuales 

   

5 Honorarios del contador    

6 Mercadeo y publicidad    

7 
Pago de celaduría de la 
planta 

   

8 Asesorías legales    

9 
Depreciación activos 
administrativos 

   

10 Gastos financieros    

11 Otros gastos fijos    

 TOTAL GASTOS FIJOS $ 

 

3. COSTOS FIJOS MENSUALES 

No DESCRIPCIÓN 
VALOR 

UNITARIO 
CANTIDAD 

VALOR 
TOTAL 

1 Mano de obra fija    

2 Mano de obra por labor    

3 Mantenimiento de equipos    

4 Depreciación de activos    



 

 

operativos 

5 
Compra de materias 
primas fijas 

   

6 Otros costos fijos    

 TOTAL COSTOS FIJOS $ 

 

4. TOTAL DE COSTOS Y GASTOS FIJOS 

No DESCRIPCIÓN VALOR MENSUAL 

1 Gastos fijos  

2 Costos fijos  

Total de gastos y costos fijos $ 

 

5. LISTADO DE PRODUCTOS, CANTIDADES Y PRECIO DE VENTA 

No PRODUCTO 
CANTIDADES 
PROMEDIO 

PRECIO DE 
VENTA 

PARTICIPACION 
% EN VENTAS 

1 Gelatina negra    

2 
Gelatina con sabor a 
fresa 

   

3 
Gelatina con cubierta de 
chocolate 

   

4 
Gelatina con sabor a 
chicle 

   

5 
Gelatina con sabor a 
leche condensada 

   

6 
Gelatina con sabor a 
arequipe 

   

7 
Gelatina con sabor a 
maracuyá 

   

8 Gelatina con galleta    

9 
Gelatina con relleno de 
bocadillo 

   

10 Gelatina con chips    

 TOTAL VENTAS $ 

 

6. COSTOS VARIABLES POR PRODUCTO 

No PRODUCTO 
COSTOS 

TOTAL 
COSTOS 

VARIABLES Materia prima Mano de 



 

 

directa obra directa 

1 Gelatina negra    

2 
Gelatina con sabor a 
fresa 

   

3 
Gelatina con cubierta de 
chocolate 

   

4 
Gelatina con sabor a 
chicle 

   

5 
Gelatina con sabor a 
leche condensada 

   

6 
Gelatina con sabor a 
arequipe 

   

7 
Gelatina con sabor a 
maracuyá 

   

8 Gelatina con galleta    

9 
Gelatina con relleno de 
bocadillo 

   

10 Gelatina con chips    

 

7. MARGEN DE CONTRIBUCION POR PRODUCTO 

No PRODUCTO 
PRECIO DE 

VENTA 
COSTO 

VARIABLE 

MARGEN DE 
CONTRIBUCION 

(%) 

1 Gelatina negra    

2 
Gelatina con sabor a 
fresa 

   

3 
Gelatina con cubierta de 
chocolate 

   

4 
Gelatina con sabor a 
chicle 

   

5 
Gelatina con sabor a 
leche condensada 

   

6 
Gelatina con sabor a 
arequipe 

   

7 
Gelatina con sabor a 
maracuyá 

   

8 Gelatina con galleta    

9 
Gelatina con relleno de 
bocadillo 

   

10 Gelatina con chips    

 

 



 

 

8. COSTO DEL PUNTO DE EQUILIBRIO EN $ 

COSTOS Y GASTOS FIJOS MENSUALES $ 

MARGEN DE CONTRIBUCION PROMEDIO % 

PUNTO DE EQUILIBRIO EN VENTAS ($)  

 

9. PUNTO DE EQUILIBRIO POR LÍNEA DE PRODUCTO 

No PRODUCTO 
PUNTO DE 

EQUILIBRIO ($) 

PUNTO DE 
EQUILIBRIO 
(UNIDADES) 

1 Gelatina negra $  

2 Gelatina con sabor a fresa $  

3 
Gelatina con cubierta de 
chocolate 

$  

4 Gelatina con sabor a chicle $  

5 
Gelatina con sabor a leche 
condensada 

$  

6 Gelatina con sabor a arequipe $  

7 Gelatina con sabor a maracuyá $  

8 Gelatina con galleta $  

9 Gelatina con relleno de bocadillo $  

10 Gelatina con chips $  
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PLAN DE MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA Y 
EQUIPOS 

 

INFRAESTRUCTURA 
O EQUIPO 

DESCRIPCIÓN MANTENIMIENTO FRECUENCIA RESPONSABLE 

Planta de producción 

Es el lugar donde se 
lleva a cabo el 

proceso productivo y 
administrativo diario 

Aseo y limpieza 
general 

Todos los días al 
finalizar el proceso 

productivo 
Operarios 

Bandejas de acero 

Hechas en acero 
inoxidable útiles para 
organizar la gelatina 

después del corte 

Aseo y limpieza 
general 

Todos los días Operario 

Licuadora industrial 

Licuadora industrial 
hecha en acero 

inoxidable con el fin 
de licuar la pata y 

darle una 

Aseo y limpieza 
general 

Después de su uso Operaria 

Inspección y 
mantenimiento 

Una vez al mes Gerente 

Cambio de repuestos 
Cada que sea 

necesario 
Gerente 

Ollas a presión 
industriales 

Hechas de acero 
inoxidable con su 

debido manómetro 
que permite calcula la 

Aseo y limpieza 
general 

Después de su uso Operario 



 

 

presión óptima para 
una temperatura 

adecuada 

Batidora 

Equipo para darle 
punto a la miel, 

disminuyendo tiempo 
de trabajo y 

mejorando la calidad 
del producto final 

Aseo y limpieza 
general 

Todos los días Operaria 

Inspección y 
mantenimiento 

Una vez al mes Gerente 

Cambio de repuestos 
Cada que sea 

necesario 
Gerente 

Barra de tirado 

Hecha en acero 
inoxidable permite 

darle punto a la 
gelatina antes de 

pasar al proceso de 
embolillado 

Aseo y limpieza 
general 

Después de su uso Operario 

Mesa de embolillado 
Fácil de limpiar, ideal 
para el proceso de 
embolillado y corte 

Aseo y limpieza 
general 

Después de su uso Operario 

Congelador 

Diseñado para 
mantener la materia 

prima a temperaturas 
adecuadas 

Aseo y limpieza 
general 

Todos los días Operario 

Inspección de la 
temperatura o cambio 

de algún repuesto 

Una vez al mes y 
cada vez que se 

requiera 
Técnico especializado 

Lavar refrigerador Una vez a la semana Operario 

Cuchillos 
Utensilios de corte de 

gelatina y otros  de 
acero inoxidable 

Aseo y limpieza 
general 

Después de cada uso Operario 

Afilado Esporádicamente Operario 

Cajas de 
almacenamiento de 

Cajas plásticas que 
contienen los 

Aseo general y 
limpieza 

Todos los días antes 
del proceso 

Operaria 



 

 

empaques empaques por orden y 
tamaño 

productivo 

Tablas auxiliares 

Tablas hechas en 
polímeros con el fin 

de servir de auxiliares 
en el caso que se 

requieran 

Aseo general y 
limpieza 

Cada vez que sean 
utilizadas 

Operaria 

Selladora 
Equipo utilizado para 
sellar los empaques 

de los productos 

Inspección y cambio 
de repuestos 

Una vez al mes y 
cada vez que se 
requiera cambiar 

repuestos 

Técnico especializado 

Moldes de gelatina 
negra 

Elaborados en 
plástico para 

preservar el higiene 
en la producción de 

dicho producto 

Aseo general y 
limpieza cada vez que 

se utilicen 
Después de desmolde Operario 

Lavaplatos 

Construido en acero 
inoxidable, 

conformado por una 
poceta, un escurridero 
lateral izquierdo y dos 

repisas inferiores. 

Aseo y limpieza 
general 

Todos los días antes 
de iniciar labores 

productivas 
Operario 

Estufas 

Estufas industriales a 
gas, cada una con 

tres quemadores en 
onda que permiten 

mayor abarcamiento 
de espacio. 

Aseo y limpieza 
general 

Todos los días antes 
de iniciar labores 

productivas 
Operaria 

Inspección interna y 
revisión 

Una vez al mes Técnico especializado 

Cambio de repuestos 
Cada vez que lo 

requiera 
Técnico especializado 



 

 

Otros utensilios 

Elaborados en acero y 
plástico, con el fin de 
preservar el higiene 

en la producción. 

Aseo y limpieza 
general 

Todos los días y cada 
vez que sean usados 

Operaria 
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Gelatina de panela la nieve Código: 
TRME1 

 
Versión 01 

 
Página 1 de 1 

 
TABLA DE REGISTRO PARA EL 
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS 

 

 

NOMBRE DEL EQUIPO 

 
Uso: (Registrar el uso que se le da al equipo en la microempresa) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

FECHA MANTENIMIENTO RESPONSABLE 

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 
 

  

 
 

  

FOTO DEL 

EQUIPO 



 

 

ANEXO 25 

FORMATO DE REGISTRO PARA NOVEDADES QUE SE PRESENTEN EN EL EQUIPO  

 

Gelatina de panela la nieve Código: FRNPE1 
 

Versión 01 
 

Página 1 de 1 

FORMATO DE REGISTRO PARA NOVEDADES QUE SE 
PRESENTEN EN EL EQUIPO  

 

 

FECHA  EQUIPO  OBSERVACIONES  NOTIFICO PLAN DE ACCIÓN 

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       

 
 

       



 

 

ANEXO 26 

PRESENTACION EN POWER POINT DE LA REUNION DE LOS RESULTADOS 

FINALES EN LA EMPRESA 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 


