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Resumen  

 

Este proyecto de investigación tiene como propósito formular un plan estratégico para la 

optimización de los procesos internos y la mejora de la calidad de los productos y servicios 

ofrecidos por Meta Espumas, mediante el diagnóstico del estado actual de los procesos de gestión, 

soporte y operaciones, así como el entorno externo de la empresa Meta Espumas, así como los 

procesos críticos identificados a partir de la comprensión de la brecha entre el estado actual y el 

estado deseado para desarrollar un plan estratégico y el diseño del plan estratégico de calidad 

basado en la NTC 6001:2017, incluyendo la identificación de metas, objetivos y métricas, así como 

el mapeo de procesos, características y procedimientos, para definir acciones específicas que 

permitan el mejoramiento de la calidad y la optimización de procesos en Meta Espumas. La 

metodología implementada en este estudio corresponde a un enfoque mixto y de alcance 

descriptivo, diseñado para analizar y comprender las dinámicas internas y externas de la empresa. 

Para la recolección de información, se utilizaron técnicas como encuestas aplicadas a los clientes 

y entrevistas realizadas a los líderes de la organización , lo que permitió obtener una visión integral 

de la situación actual de la empresa.  

Como principal resultado, se elaboró un plan estratégico que incluye una serie de acciones 

orientadas al mejoramiento integral de la empresa. Estas acciones están enmarcadas dentro de 

cuatro perspectivas clave: aprendizaje y crecimiento, procesos internos , clientes y finanzas . Dicho 

plan buscó optimizar el desempeño de la organización en estas áreas, alineando los objetivos 

estratégicos con las necesidades del mercado y los retos de la empresa. Además, se desarrolló un 

Cuadro de Mando Integral como herramienta fundamental para la gestión estratégica.  

Palabras Clave: Plan Estratégico, Pymes, NTC 6001:2017 
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Summary 

 

This research project aims to formulate a strategic plan for the optimization of internal 

processes and the improvement of the quality of products and services offered by Meta Espumas, 

through the diagnosis of the current state of the management, support and operations processes, as 

well as the external environment of the company Meta Espumas, as well as the critical processes 

identified from the understanding of the gap between the current state and the desired state to 

develop a strategic plan and the design of the strategic quality plan based on NTC 6001: 2017, 

including the identification of goals, objectives and metrics, as well as the mapping of processes, 

characteristics and procedures, to define specific actions that allow quality improvement and 

process optimization in Meta Espumas. The methodology implemented in this study corresponds 

to a mixed and descriptive approach, designed to analyze and understand the internal and external 

dynamics of the company. For the collection of information, techniques such as customer surveys 

and interviews with the organization's leaders were used to obtain a comprehensive view of the 

company's current situation.  

As a main result, a strategic plan was elaborated that includes a series of actions oriented 

to the integral improvement of the company. These actions are framed within four key 

perspectives: learning and growth, internal processes, customers and finances. This plan sought to 

optimize the organization's performance in these areas, aligning the strategic objectives with the 

needs of the market and the company's challenges. In addition, a Balanced Scorecard was 

developed as a fundamental tool for strategic management.  

Key words: Strategic Plan, SMEs, NTC 6001:2017. 
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Introducción 

 

En el mercado actual competitivo, las micro, pequeñas y medianas empresas, MiPymes 

deben garantizar que la calidad de sus productos y servicios sean relevantes y satisfagan las 

expectativas y necesidades de los clientes. Este desafío es particularmente relevante en industrias 

donde la calidad y la eficiencia operativa son factores decisivos de éxito, como es el caso de Meta 

Espumas, una pequeña empresa clasificada dentro de las MiPymes de Villavicencio, por el número 

de empleados y su nivel de facturación, que se dedica a la comercialización de espumas de alta 

densidad e insumos para la fabricación de muebles y colchones, así como también asesora a 

diversas industrias en la selección de materiales y suministro de materias primas para fortalecer su 

posición como actor líder en esta industria. 

Las MiPymes son un sector crucial de la economía, representando un gran potencial de 

crecimiento y contribuyendo significativamente al PIB, al empleo, a las exportaciones y a la 

inversión en los países latinoamericanos. En Colombia, las micro, pequeñas y medianas empresas 

constituyen el 90% del sector manufacturero y el 80% del empleo, según datos del Departamento 

Administrativo Nacional de Estadística DANE (Comisión Económica para América Latina y el 

Caribe (CEPAL), 2020). Sin embargo, enfrentan numerosos desafíos debido a factores como la 

experiencia de gestión insuficiente, la falta de una planificación estratégica adecuada contribuye a 

altas tasas de cierre de empresas, que pueden llegar al 70% en el primer año de establecimiento 

(Comisión Económica para América Latina y el Caribe (CEPAL), 2020). Para superar estos 

obstáculos y fortalecer su posición en el mercado, es importante que las MiPymes implementen 

estrategias de gestión efectivas que les ayuden a optimizar los procesos, mejorar la calidad de los 

productos y servicios y gestionar los recursos de manera más efectiva. 

En este contexto, la planificación estratégica desempeña un papel vital al proporcionar una 

orientación clara para abordar las debilidades internas y los desafíos externos. Implementar un 

plan estratégico sólido puede ayudar a las MiPymes a desarrollar una visión de largo plazo, 

establecer metas claras e identificar acciones específicas para mejorar su desempeño y 

sostenibilidad en el mercado. 

La implementación de estándares de calidad estrictos, como ISO 9001, puede resultar 

difícil para las MiPymes debido a limitaciones financieras. Si bien estos estándares históricamente 

se han centrado en empresas más grandes con mayores recursos, la planificación estratégica 
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proporciona una alternativa viable para mejorar la gestión y la calidad sin la necesidad de realizar 

una inversión excesiva (Bertoli et al., 2023). 

Para abordar este desafío, el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación 

ICONTEC lanzó la norma técnica colombiana NTC 6001 en 2017, diseñada específicamente para 

el sector empresarial micro y pequeño, proporcionando un marco más accesible para que estás 

organizaciones pueden implementar sistemas de gestión de calidad sin el mismo nivel de inversión 

requerido por estándares internacionales más generales.  

El presente proyecto buscó abordar las debilidades específicas de la empresa mediante la 

implementación de la NTC 6001. La planificación estratégica propuesta se enfocó en la 

estandarización de procesos, la mejora de la eficiencia operativa y el fortalecimiento de la 

competitividad. A través de un diagnóstico detallado y la aplicación de estrategias basadas en la 

NTC 6001, se pretendió mejorar la calidad de los productos y servicios de Meta Espumas, 

asegurando su posicionamiento en el mercado y contribución a la sostenibilidad a largo plazo. 

Este proyecto presenta una estructura detallada que incluye el diagnóstico de la situación 

actual de la empresa frente a los requisitos de la norma NTC 6001, lo que permitió establecer un 

evaluación y análisis detallado de la situación interna y externa de la organización, y con ello en 

la propuesta del diseño del sistema de gestión en mención, para alcanzar los objetivos estratégicos, 

presentando a la alta dirección diferentes estrategias de implementación que aportara una mejora 

y eficiencia en los procesos directivos, operativos y de apoyo.  

A través de este proyecto de consultoría se puede evidenciar la aplicación de los 

conocimientos adquiridos mediante el programa de maestría en administración de empresa MBA 

y se contribuye de manera tangible al desarrollo y mejora continua de Meta Espumas, asegurando 

su competitividad y sostenibilidad a largo plazo, con un sistema orientado a garantizar y satisfacer 

las necesidades y expectativas del cliente. Finalmente, el diseño y más adelante si así la 

organización lo determina, la implementación exitosa del sistema de gestión de calidad basado en 

la NTC 6001 no solo beneficiará a Meta Espumas, sino que también servirá como modelo para 

otras empresas del sector Mi MiPymes que buscan mejorar sus procesos y alcanzar estándares de 

calidad superiores, generando una economía más sólida y mayor bienestar social al país. 
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1. Plan Estratégico para la Optimización de Procesos y Mejora de la Calidad en Meta 

Espumas Basado en la NTC 6001:2017 

 

1.1. Planteamiento del Problema 

 

Meta Espumas es una pequeña empresa con sede en el barrio Santa Inés del municipio de 

Villavicencio, dedicada a la comercialización de espumas de alta calidad y materiales para la 

fabricación de muebles y colchones. Fundada en 2017 y organizada como una Sociedad por 

Acciones Simplificada (SAS), la empresa cuenta con un equipo de ocho empleados. 

A pesar de su trayectoria en el mercado, Meta Espumas enfrenta desafíos significativos 

en su gestión interna debido a la falta de una estructura organizacional clara. Actualmente, la 

empresa opera sin un organigrama definido, sin una delimitación precisa de funciones y 

responsabilidades, y sin objetivos estratégicos establecidos. En consecuencia, la toma de 

decisiones se realiza de manera reactiva, según las necesidades del día a día, lo que genera 

inconsistencias en los procesos, disminuye la eficiencia operativa y afecta su competitividad en el 

mercado. 

Esta falta de estructura impide la optimización de recursos, dificulta la planificación a 

mediano y largo plazo y reduce la capacidad de la empresa para adaptarse a un entorno empresarial 

cada vez más exigente. Por ello, es fundamental analizar y proponer estrategias que permitan 

fortalecer la gestión interna de Meta Espumas, estableciendo una estructura organizacional 

eficiente que contribuya a mejorar su desempeño y sostenibilidad en el tiempo. 

La alta gerencia ha suministrado algunas de las dificultades con las que cuenta la empresa, 

entre las más representativas se destacan: 

▪ Falta de estructura organizacional y definición de roles: Meta Espumas opera sin un 

organigrama definido, lo que genera ambigüedad en las funciones y responsabilidades de 

los empleados. La toma de decisiones es reactiva y no estratégica, lo que provoca 

inconsistencias en los procesos y una baja eficiencia operativa. La falta de planificación a 

mediano y largo plazo limita la capacidad de la empresa para adaptarse a los cambios en el 

mercado y aprovechar oportunidades de crecimiento. 

▪ Inconsistencia en la calidad de los productos: La tasa de devoluciones y quejas de los 

clientes debido a defectos de los productos que está aumentando. Según informes internos 
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de servicio al cliente, durante el año 2023, las tasas de devolución aumentaron un 15% y 

las tasas de quejas aumentaron un 20%. 

▪ Inadecuada gestión del inventario y control de insumos: Meta Espumas enfrenta problemas 

en la administración de su inventario, lo que provoca faltantes de materia prima o 

acumulación innecesaria de stock. La ausencia de un sistema automatizado de control de 

insumos genera errores en la planificación de compras, desperdicio de materiales y retrasos 

en la producción. Esto ha afectado los plazos de entrega, incrementado los costos de 

almacenamiento y reducido la capacidad de respuesta ante la demanda del mercado. 

▪ Ineficiencias operativas: Las ineficiencias incluyen retrasos en la producción de colchones 

de las líneas de negocio conllevando a pérdidas de materiales e insatisfacción de clientes. 

Por ejemplo, el último trimestre del año 2023, la empresa sufrió una pérdida material de 

$18.000.000 millones de pesos y los retrasos en la fabricación y entrega de insumos por 

parte de proveedores provocaron que los plazos de entrega aumentaran un 35%. 

▪ Disminución de las ventas y la competencia: la empresa experimentó una caída de las 

ventas del 10 % año tras año debido al aumento de la competencia local y a la oferta de 

productos similares a precios bajos. La participación de mercado de Meta Espumas en 

Villavicencio disminuyó un 12% debido al ingreso de nuevas cadenas comerciales. 

Estas inconsistencias e ineficiencias, combinadas con la falta de un sistema de gestión de 

calidad que cumpla con las normas NTC 6001:2017, han tenido un impacto negativo en la 

satisfacción del cliente y la capacidad de competencia de la empresa. La consultoría se centró en 

el diseño de un plan estratégico basado en un modelo de gestión que aborda estas temáticas y su 

inferencia en la mejora de la eficiencia operativa y la competitividad local.  

 

1.1.1. Formulación del problema  

 

¿Por qué es fundamental implementar un plan estratégico basado en la norma NTC 

6001:2017 para que Meta Espumas optimice sus procesos internos, mejore la calidad de sus 

productos, reduzca costos operativos, incremente la satisfacción del cliente, asegure el 

cumplimiento normativo y fortalezca su competitividad en el mercado? 
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1.1.2. Sistematización del problema 

 

Para satisfacer las crecientes demandas del mercado, así como las estrictas regulaciones y 

controles gubernamentales, Meta Espumas se enfrenta a la necesidad de optimizar sus procesos y 

mejorar la calidad de sus productos. La consultoría se enfocó en desarrollar un plan estratégico 

que permita a Meta Espumas optimizar sus procesos y mejorar la calidad mediante la aplicación 

de los principios y lineamientos de la norma técnica colombiana NTC 6001:2017. En este marco, 

se abordan las siguientes preguntas clave: 

 ¿Cuál es el enfoque más adecuado para estructurar un modelo de gestión de calidad interna 

basado en la NTC 6001 que integre efectivamente los procesos de gestión, soporte y operativos de 

Meta Espumas? 

¿Qué estrategias y recomendaciones puede proponer el plan estratégico para abordar las 

brechas identificadas en Meta Espumas, utilizando como referencia la NTC 6001 para mejorar la 

gestión interna y aumentar la competitividad de la empresa? 

El objetivo del plan estratégico es brindar una orientación clara y detallada para que Meta 

Espumas pueda realizar mejoras significativas en sus procesos y calidad, de acuerdo con la norma 

NTC 6001 que no requiere desplegar directamente el sistema. 

 

1.2.  Justificación 

 

De acuerdo con la Asociación Nacional de Instituciones Financieras (2023), las MyPymes 

representan más del 99% de las empresas en el país y aportan aproximadamente el 35% al Producto 

Interno Bruto (PIB). Este dato evidencia su importante contribución al desarrollo económico y 

social dentro del tejido empresarial. En este contexto, resulta fundamental que las empresas, como 

Meta Espumas, optimicen sus procesos y mejoren la calidad de sus productos para mantener su 

competitividad en un mercado cada vez más exigente. 

El presente proyecto es clave porque aborda la necesidad de diseñar un Plan Estratégico 

basado en la norma técnica colombiana NTC 6001:2017, una herramienta que proporciona 

directrices para implementar un sistema de gestión de calidad efectivo. Este enfoque no solo 

mejora la eficiencia operativa, sino que también permite a la empresa adaptarse a las demandas 
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del mercado , cumpliendo con estándares de calidad y generando productos y servicios que 

satisfagan las expectativas de los clientes. 

En el contexto actual de la industria manufacturera, la globalización, la innovación 

tecnológica y las crecientes exigencias de los consumidores obligan a las empresas a evolucionar 

hacia modelos más eficientes y sostenibles . Por tanto, este proyecto busca sentar las bases para la 

estandarización de los procesos internos de Meta Espumas, lo que permitirá reducir costos 

operativos, minimizar errores, mejorar los tiempos de entrega y aumentar la satisfacción del cliente 

. Además, un enfoque en la calidad no solo aporta beneficios internos, sino que también posiciona 

a la empresa de manera favorable frente a sus competidores. 

En definitiva, este proyecto es importante porque garantizará que Meta Espumas adopte 

una cultura de mejora continua, mejore su desempeño en el mercado, y contribuya al desarrollo 

económico y social de la región a través de la creación de empleos y la promoción de prácticas 

comerciales sostenibles. Al implementar las acciones propuestas en el Plan Estratégico, la empresa 

no solo logrará cumplir con los estándares de calidad requeridos, sino que también fortalecerá su 

posición en el mercado, asegurando su sostenibilidad a largo plazo. 

 

1.3.  Objetivos 

 

1.3.1. Objetivo General 

 

Formular un plan estratégico para la optimización de los procesos internos y la mejora de 

la calidad de los productos y servicios ofrecidos por Meta Espumas, a partir de lo establecido en 

la norma NTC 6001:2017. 

 

1.3.2. Objetivos Específicos 

 

Diagnosticar el estado actual de los procesos de gestión, soporte y operaciones de la 

empresa Meta Espumas para la identificación de brechas y oportunidades tomando como referente 

el modelo de gestión propuesto en la NTC 6001:2017.  

Analizar los procesos críticos identificados a partir de la comprensión de la brecha entre el 

estado actual y el estado deseado para desarrollar un plan estratégico.  
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Diseñar un plan estratégico de calidad basado en la NTC 6001:2017 para definir acciones 

específicas que permitan el mejoramiento de la calidad y la optimización de procesos en Meta 

Espumas.  
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2. Marco Referencial 

3.  

El presente capítulo del proyecto “Plan estratégico para la optimización de procesos y 

mejora de la calidad en Meta Espumas basado en la NTC 6001:2017”, contiene el contexto de la 

investigación, los fundamentos teóricos y el contexto que proporciona un punto de partida 

conceptual, teórico y metodológico para alcanzar las metas establecidas en el capítulo anterior.  

 

2.1. Antecedentes 

 

Este capítulo presenta los antecedentes de la investigación, así como los fundamentos 

teóricos y el contexto que se desarrollará a lo largo del estudio. Proporciona un marco conceptual, 

teórico y metodológico que servirá como punto de partida para alcanzar los objetivos planteados 

en el capítulo anterior. 

 

2.1.1. Antecedentes internacionales 

 

Un antecedente internacional relevante es el caso de Vitafoam, una empresa británica 

dedicada a la producción de espuma para muebles y colchones, que enfrentó desafíos significativos 

en calidad de producto y competencia en el mercado interno. En 2014, adoptó la norma 9001:2015 

como parte de su estrategia para mejorar procesos internos y la calidad del producto. Esta 

implementación resultó en una reducción del 15% en el tiempo de producción y del 20% en 

residuos durante tres años. Además, la calidad mejorada reforzó la reputación de la empresa y 

aumentó su cuota de mercado en un 10%. La experiencia de Vitafoam ilustra que la adopción de 

la norma 9001:2015 puede ser crucial para incrementar la eficiencia operativa y la calidad. Para 

Meta Espumas, esto implica que implementar un sistema de gestión de calidad basado en la norma 

NTC 6001:2017 podría disminuir devoluciones y quejas, mejorar la satisfacción del cliente y 

fortalecer su posición en el mercado. Al estandarizar procesos y centrarse en la mejora continua, 

Meta Espumas podría optimizar operaciones, reducir costos y diferenciarse de la competencia, al 

igual que lo hizo Vitafoam (Vitafoam, 2019). 

Otro antecedente internacional se sitúa en Estados Unidos, donde la empresa Herman 

Miller, reconocida por su diseño y fabricación de muebles, adoptó las normas 9001 para garantizar 
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la calidad y consistencia de sus productos. La implementación de la norma 9001 permitió a Herman 

Miller mejorar significativamente la eficiencia de sus procesos de producción y reducir los costos 

operativos. Además, la certificación fortaleció la reputación de la empresa, facilitando su entrada 

en nuevos mercados y la creación de alianzas estratégicas. El éxito de Herman Miller con la norma 

9001 evidenció cómo un sistema de gestión de calidad bien estructurado podía transformar las 

operaciones de una empresa. Para Meta Espumas, un enfoque similar basado en la norma NTC 

6001 podría garantizar una estructura interna sólida y la capacidad de responder eficazmente a las 

necesidades del mercado, lo que podría convertirla en un proveedor líder de materiales para la 

fabricación de muebles (HermanMiller, 2019). 

La Empresa Venezolana del Aluminio (VENALUM), ubicada en Puerto Ordaz, Venezuela, 

se destacó como uno de los principales productores de aluminio en América Latina. A finales de 

la década de 1990, enfrentó serios desafíos en calidad de producto y eficiencia operativa, 

incluyendo altos costos, calidad inconsistente y creciente insatisfacción de los clientes. Para 

abordar estos problemas, VENALUM adoptó la norma 9001:2000, diseñada para asegurar la 

calidad constante de productos y servicios. La implementación de esta norma tuvo como objetivos 

mejorar la calidad del producto, optimizar procesos, reducir costos y aumentar la satisfacción del 

cliente. La empresa llevó a cabo acciones como la estandarización de procesos, capacitación 

continua del personal y el establecimiento de controles de calidad más estrictos. Como resultado, 

las tasas de defectos disminuyeron un 30% en dos años, los costos operativos se redujeron en un 

25% y la eficiencia de producción aumentó en un 20%, gracias a la optimización de la cadena de 

suministro. Además, la satisfacción del cliente mejoró notablemente; las quejas se redujeron un 

40% y la fidelidad del cliente creció un 35% mediante encuestas periódicas para evaluar y mejorar 

la calidad del servicio. La experiencia de VENALUM ofrece lecciones valiosas para Meta 

Espumas, una empresa dedicada a la comercialización de espumas y materiales para muebles y 

colchones, que enfrenta problemas similares. Adoptar un sistema de gestión de calidad basado en 

la norma NTC 6001 podría proporcionar a Meta Espumas una estructura sólida para mejorar su 

calidad y optimizar sus procesos. Las lecciones de VENALUM, como la importancia de la 

capacitación continua y la estandarización de procesos, son aplicables a Meta Espumas y pueden 

ayudar a reducir costos, mejorar la eficiencia y aumentar la satisfacción del cliente, estableciendo 

así una base más sólida para competir en el mercado. La transformación de VENALUM ilustra 

cómo la rigurosa aplicación de estándares de calidad puede impactar significativamente el 
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desempeño y éxito empresarial, sirviendo como modelo para Meta Espumas en sus esfuerzos de 

optimización (CVG Velanum, 2019). 

ArcelorMittal, uno de los mayores productores de acero del mundo, tenía una importante 

presencia en México a través de su planta en Monterrey. Antes de implementar su sistema de 

gestión de calidad ISO 9001:2015 en 2015, enfrentó desafíos significativos relacionados con la 

calidad del acero y la eficiencia operativa, incluyendo defectos de productos, altos costos de 

producción y largos tiempos de ciclo. Para abordar estos problemas, ArcelorMittal adoptó la norma 

ISO 9001:2015 con el objetivo de estandarizar procesos, reducir errores y mejorar la eficiencia 

operativa. Esta implementación se centró en la optimización de los procesos de fabricación, el 

control de calidad y la gestión de proveedores. Los resultados fueron notables: las tasas de defectos 

disminuyeron un 20%, lo que llevó a una reducción del 15% en costos relacionados con retrabajo 

y desperdicio. Además, el tiempo de producción se redujo en un 18% y la satisfacción del cliente 

aumentó un 12% en las encuestas posventa. Este caso demuestra cómo la adopción de estándares 

internacionales puede transformar la calidad del producto y la eficiencia operativa. Para Meta 

Espumas, las lecciones de ArcelorMittal destacan la importancia de la estandarización de procesos 

y la mejora de la calidad del producto para reducir costos y aumentar la satisfacción del cliente. 

La experiencia de ArcelorMittal subraya que la implementación rigurosa de estándares de calidad 

puede ayudar a superar problemas similares, facilitando la mejora continua y fortaleciendo la 

competitividad en el mercado local (ArcelorMittal México, 2015). 

Productos Plásticas Andinos, una empresa con sede en Lima, Perú, especializada en la 

producción de productos plásticos, enfrentaba altas tasas de error y baja eficiencia operativa antes 

de implementar la norma ISO 9001:2015. Fundada en 1990, la empresa ha enfrentado importantes 

desafíos en la calidad de sus productos, que afectaron tanto su rentabilidad como su capacidad para 

competir en el mercado. Los frecuentes defectos y los elevados costes operativos se convirtieron 

en un problema grave para la empresa. Ante esto, Productos Plásticas Andinos decidió 

implementar la norma ISO 9001:2015 con el objetivo de mejorar la calidad del producto y 

optimizar la eficiencia operativa. La implementación se centró en estandarizar los procesos de 

fabricación y reducir las tasas de error, con la esperanza de mejorar las ganancias y la 

competitividad. Los resultados fueron positivos: las tasas de defectos disminuyeron en un 28 %, 

la eficiencia operativa mejoró con costos operativos reducidos en un 18 % y los tiempos del ciclo 

de producción se redujeron en un 15 %. La satisfacción del cliente también aumentó un 20 %, 
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como lo demuestra la reducción de las quejas y el aumento de la fidelidad de los clientes. Este 

contexto demuestra que la aplicación efectiva de un sistema de gestión de calidad puede cambiar 

significativamente la calidad del producto y la eficiencia operativa. Para Meta Espumas las 

lecciones aprendidas de Productos Plásticas Andinos son especialmente valiosas. La 

estandarización de procesos y la mejora continua pueden ser herramientas efectivas para resolver 

problemas similares de calidad del producto y eficiencia operativa. La aplicación de estas 

estrategias puede ayudar a Meta Espumas a reducir errores, costos y mejorar la satisfacción del 

cliente, permitiendo así a la empresa mejorar su competitividad en el mercado local (Gutiérrez 

Bermúdez, 2013) 

 

2.1.2. Antecedentes nacionales  

 

En el contexto colombiano, la implementación de estándares de gestión de calidad como 

la Norma Técnica Colombiana NTC 6001:2017 ha demostrado ser un catalizador clave para 

mejorar la competitividad y eficiencia operativa de las empresas del sector manufacturero 

específicamente para MyPymes, el estándar proporciona un marco estructurado para establecer y 

mantener un sistema de gestión de calidad eficaz adaptado a las necesidades y capacidades de la 

industria.  

PET del Valle S.A.S., con sede en Cali, Colombia, se consolidó como líder en la 

producción de plásticos sostenibles y reciclables. Ante importantes desafíos en la calidad y 

eficiencia de sus procesos, la empresa implementó un plan estratégico basado en la norma ISO 

9001:2015 para optimizar su sistema de gestión de calidad. Antes de esta implementación, PET 

del Valle enfrentaba problemas de calidad inconsistente en sus productos y altos niveles de 

desperdicio, lo que afectaba tanto la satisfacción del cliente como los beneficios de la empresa. 

Con el fin de mejorar la estandarización de procesos y fomentar una cultura de mejora 

continua, PET del Valle adoptó la norma ISO 9001:2015, la cual proporcionó un marco 

estructurado para revisar y actualizar los procedimientos internos y capacitar al personal en nuevos 

estándares de calidad. La empresa implementó un sistema de monitoreo en tiempo real para evaluar 

su desempeño y asegurar el cumplimiento constante de los estándares. Esta estrategia incluyó la 

adopción de medidas de control de calidad más rigurosas, la optimización de los procesos de 

fabricación y la integración de enfoques de gestión basados en datos (Cuervo Vargas, 2017). 
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Otro antecedente en el marco nacional por Correa et al., (2016) en la Fundación 

Universitaria Americana, Centro de Investigación y Desarrollo Empresarial CINDE, brinda a Meta 

Espumas un modelo detallado para la implementación de la norma de gestión técnica NTC 6001 

en pequeñas y medianas empresas (Mypes), este modelo destaca la importancia de la NTC 6001 

como herramienta estratégica para estructurar y optimizar los procesos de negocio en las 

microempresas, la atención se centra en cómo las regulaciones pueden ayudar a estas empresas a 

estandarizar sus prácticas operativas, mejorar la calidad de sus productos y servicios y cumplir con 

los requisitos legales y del mercado, además destacó cómo la implementación de la norma puede 

mejorar significativamente la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente, esenciales para el 

crecimiento sostenible y la competitividad del sector empresarial colombiano. En conclusión, el 

estudio de Correa et al., (2016) brinda un valioso marco metodológico para la implementación 

exitosa de la NTC 6001 en las Mypes, destacando sus beneficios prácticos y estratégicos para 

mejorar la gestión empresarial y mejorar el posicionamiento de estas empresas en el mercado. 

En el documento titulado postulado por Córdoba y Martínez (2020) en la investigación 

titulada Formulación de un plan estratégico para la implementación de un sistema de gestión 

integrado en calidad, seguridad y salud en el trabajo en el proceso de producción de la empresa 

Aromatheka s.a, basado en las normas ISO 9001: 2015 e ISO 45001:2018 de la Universidad 

Cooperativa de Colombia, presenta un análisis detallado de cómo Aromatheka S.A., empresa 

colombiana especializada en la producción y comercialización de fragancias y desodorantes, 

aborda los desafíos relacionados con la calidad de sus productos. Constituida en 1996, Aromatheka 

S.A. enfrentó serios problemas en su proceso de fabricación, incluidas altas tasas de devolución y 

quejas sobre la calidad inconsistente del producto. Para afrontar estos retos, Aromatheka S.A. tiene 

implantado un sistema de gestión de calidad basado en las normas ISO 9001:2015. Esta estrategia 

incluye la estandarización de los procesos de fabricación, la mejora del control de calidad y la 

formación continua de los empleados. Uno de los principales objetivos de esta implementación es 

reducir la variación del producto y garantizar la satisfacción del cliente mediante el estricto 

cumplimiento de los estándares de calidad establecidos por las normas ISO. 

Gracias a la implementación de estas estrategias, Aromatheka S.A. ha logrado una mejora 

significativa en la calidad de sus productos. Las tasas de devoluciones y quejas disminuyeron en 

un 30%, lo que generó una mayor satisfacción del cliente. Además, la estandarización de procesos 

reduce los costos operativos relacionados con errores y retrabajos en un 20%. La empresa también 
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observó una mejora en la eficiencia de la producción, reduciendo el tiempo de producción en un 

15 % y optimizando el uso de recursos. Las lecciones aprendidas de Aromatheka S.A. Muy 

indicado para Meta Espumas. La adopción de ISO 9001 y la implementación de un sistema de 

gestión de calidad bien estructurado pueden ayudar a Meta Espumas a abordar los problemas de 

calidad y rendimiento. Estandarizar procesos, capacitar a los empleados e implementar un estricto 

control de calidad son estrategias que se pueden adaptar para mejorar la consistencia de la 

fabricación y reducir los costos asociados con la variación del producto. 

Para Meta Espumas, estos antecedentes en ámbito internacional y nacional proporcionan 

valiosas lecciones para el diseño de su sistema de gestión de calidad, implementar un estricto 

control de calidad según las normas NTC 6001 puede ayudar a Meta Espumas a mejorar la 

estandarización de procesos, reducir los costos operativos y mejorar la calidad de sus productos y 

servicios.  

INDES S.A.S., fundada en 1984 en Bogotá, Colombia, es pionera en el campo de los 

servicios automatizados de envasado y envasado de productos granulares, líquidos y pastosos. A 

medida que la empresa fue creciendo, comenzó a enfrentar importantes desafíos relacionados con 

la estandarización de procesos y la calidad de los servicios prestados. Para solucionar estos 

problemas, INDES S.A.S. ha adoptado la norma ISO 9001:2015 con el objetivo de estandarizar 

sus procesos, mejorar la consistencia de la calidad del embalaje y aumentar la eficiencia operativa. 

La implementación del estándar se centró en reducir los errores de embalaje en un 20%, mejorar 

los tiempos de respuesta al cliente en un 15% y aumentar la satisfacción del cliente optimizando 

los procesos internos. Como resultado, la empresa ha reducido los errores de embalaje en un 25%, 

lo que ha ayudado a reducir las quejas de los clientes y mejorar su reputación en el mercado. 

Además, la estandarización de procesos y la mejora continua derivada de la norma se han traducido 

en una reducción del 18% en el tiempo de respuesta y una reducción del 15% en los costes 

operativos. La satisfacción del cliente aumentó un 30%, como lo demuestran las encuestas 

posteriores a la implementación que muestran una mayor lealtad y satisfacción general con los 

servicios del INDES. La experiencia de INDES S.A.S muestra cuán efectiva puede ser la norma 

ISO 9001:2015 para mejorar la calidad y la eficiencia operativa en el sector del embalaje, 

brindando un valioso marco para la estandarización y optimización de procesos. Para Meta 

Espumas, la experiencia del INDES aportó importantes lecciones sobre la importancia de 

implementar rigurosamente un sistema de gestión de calidad, capacitar continuamente a los 
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empleados y realizar auditorías internas para mantener los estándares. Estas prácticas pueden 

adaptarse para abordar temas de calidad y eficiencia en Meta Espumas, contribuyendo así a 

mejorar los procesos internos y aumentar la satisfacción de los clientes, en línea con los objetivos 

del Plan Estratégico son la optimización de procesos y la mejora de la calidad con base en la NTC 

6001:2017 (Mendoza et al., 2017) 

Estas historias de éxito proporcionan un marco sólido para que Meta Espumas considere 

diseñar e implementar la norma con el fin de cumplir con estándares de calidad reconocidos 

internacionalmente y mejorar su posición en el mercado. En resumen, la adopción de estándares 

de gestión de calidad como la NTC 6001 no sólo es esencial para mejorar la eficiencia y calidad 

de las operaciones de Meta Espumas, sino que también brinda oportunidades para crecer y 

competir efectivamente en el mercado global de comercialización de espumas y suministro de 

materiales para la fabricación de muebles. Esta experiencia proporciona un camino claro hacia la 

excelencia operativa y el desarrollo sostenible en un entorno empresarial dinámico y competitivo. 

 

2.2.  Marco Histórico  

 

La planificación estratégica tiene su origen en la estrategia militar, como lo ejemplifica el 

libro de Sun Tzu del siglo V a.DO., El arte de la guerra, que estableció principios básicos para la 

toma de decisiones en situaciones difíciles. Con el tiempo, estos conceptos se fueron adaptando al 

entorno empresarial. En el siglo XX, Alfred D. Posteriormente, Michael E. En 1979, Porter 

introdujo el análisis de cinco fuerzas competitivas y proporcionó un marco para comprender la 

competencia en el mercado. En la década de 1980, Henry Mintzberg desafió los métodos rígidos 

de planificación con un nuevo concepto de estrategia, sugiriendo que la estrategia podría 

desarrollarse de manera flexible y adaptativa. El enfoque del cuadro de mando integral propuesto 

por Kaplan y Norton en 1992 amplió el alcance de la planificación estratégica al combinar criterios 

financieros y no financieros para medir el desempeño. Integrar estos enfoques con actividades de 

mejora continua, como el ciclo PHVA, Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, estándares de calidad 

como la ISO 9001, permite a las empresas adaptarse a entornos dinámicos y estandarizados desde 

un punto de vista estratégico y flexible. planificación en todo momento. a diferentes situaciones 

del mercado. 
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El Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC (2014) fue fundado el 10 de mayo 

de 1963 por iniciativa de 18 empresarios y dirigentes sindicales colombianos. Su propósito original 

es promover el desarrollo de normas técnicas para mejorar la productividad y competitividad de 

las industrias nacionales. ICONTEC ingresó al Comité Panamericano de Normas Técnicas 

COPANT y posteriormente a la Organización Internacional de Normalización ISO, lo que le 

permitió participar activamente en la normalización internacional y adoptar estándares 

mundialmente reconocidos como ISO.  

Posterior a esto, Bonza et al., (2012) hacen referencia al siguiente hecho: En el contexto 

específico de la implementación de las normas ISO de ICONTEC, se destaca la NTC 6001, norma 

que fue aprobada el 26 de marzo de 2008, denominada Modelo de Gestión para las Micro y 

Pequeñas Empresas y fue desarrollada por ICONTEC, como documento de aplicación voluntaria 

que contiene especificaciones técnicas abaladas por el ente referente a nivel nacional en cuanto a 

normas de estandarización de procesos, enfocado en la gestión de pequeñas, medianas y 

microempresas. La NTC 6001 brinda a este sector de la economía las herramientas para crear y 

mejorar sus estructuras internas, promoviendo así la adopción de altos estándares de calidad y 

competitividad, permitiéndole expandirse a nuevos mercados. 

El texto de Manay (2012) destaca la relevancia de las pequeñas y medianas empresas 

(MiPymes) en Colombia, señalando que estas representan una parte significativa de la economía 

nacional. Con más de 1.330.085 Mipymes registradas, estas empresas no solo generan más del 

70% de las oportunidades de empleo, sino que también contribuyen con más del 50% del valor 

total de la producción industrial, negocios y servicios en el país. Sin embargo, a pesar de su impacto 

positivo, las Mipymes enfrentan diversos desafíos. La crisis económica reciente ha afectado 

significativamente sus operaciones, reduciendo tanto el volumen de ventas como las ganancias. 

Además, muchas operan en la informalidad, lo que limita su capacidad para competir de manera 

efectiva en el mercado formal. Esta situación las coloca en desventaja frente a empresas más 

grandes que cuentan con mayores recursos y estructuras más sólidas. Las MiPymes deben 

adaptarse continuamente a estas necesidades y preferencias cambiantes del mercado si quieren 

seguir siendo relevantes y competitivas. 

La evolución del sector de colchones ha sido notable en las últimas décadas, impulsada por 

avances tecnológicos y cambios en las preferencias de los consumidores. En el pasado, los 

colchones eran principalmente de resortes, pero la introducción de nuevos materiales, como la 
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espuma viscoelástica y el látex, ha transformado la oferta del mercado. Estos materiales no solo 

mejoran el confort, sino que también ofrecen beneficios adicionales, como la regulación de la 

temperatura y la reducción de los puntos de presión durante el sueño (Business Research, 2023).  

Además, la pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en la industria, 

cambiando las dinámicas de compra y aumentando la demanda de productos que promueven un 

mejor descanso. En términos de mercado, se estima que el tamaño del mercado global de colchones 

alcanzará los 66,142.44 millones de dólares para 2031, con una tasa de crecimiento anual 

compuesta del 5.8% (Business Research, 2023).  

 Meta Espumas ha sido testigo de esta transformación y ha trabajado arduamente para 

adaptarse a las nuevas tendencias y requisitos del mercado. La empresa ha pasado de ser un 

pequeño taller artesanal para convertirse en un proveedor reconocido de espumas, insumos y 

materiales para la fabricación de muebles y colchones de alta calidad (Díaz, 2023). 

 

2.3.  Marco Teórico 

 

Para llevar a cabo el diseño del modelo de gestión para Meta Espumas se toma de referencia 

la norma NTC 6001, teniendo en cuenta los siguientes aspectos de orden relevante dentro del 

marco de desarrollo del modelo. 

 

2.3.1. Planeación estratégica  

 

La planificación estratégica se refiere al proceso sistemático mediante el cual una 

organización determina su dirección a largo plazo y desarrolla estrategias para lograr sus objetivos. 

Este concepto, que se originó en el ejército, se trasladó a las empresas, y es importante crear una 

visión clara y una manera de lograrlo (Mintzberg, 1994). Según Wheelen y Hunger (2012) la 

planificación estratégica implica identificar objetivos a largo plazo, formular estrategias e 

implementar programas que guíen a la organización hacia esos objetivos. Porter (1985) explicó 

que la planificación estratégica debe tener en cuenta el análisis de la competencia, el medio 

ambiente y las capacidades internas para crear productos sostenibles. La planificación estratégica 

es un marco para tomar decisiones estratégicas y garantizar que todas las actividades estén 

alineadas con la misión y visión de la empresa. 
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2.3.2. Estrategia  

 

El término de ‘estrategia’ se originó desde la concepción de la guerra, y con el paso del 

tiempo se incorporó a la vida empresarial y posteriormente se dedicó al marketing (Tzu, 2022). 

Una estrategia es, por tanto, un proceso mediante el cual se toman decisiones y se llevan a cabo 

acciones para alcanzar uno o varios objetivos específicos, es un plan diseñado para dirigir un 

asunto y establecer la conexión entre los objetivos finales y las acciones necesarias para lograrlos 

(Contreras, 2013).  

En el contexto empresarial, según Ferrell y Hartline (2012) la estrategia empresarial se 

centra en el plan general de acciones orientado a establecer cómo una empresa interviene en un 

mercado para obtener una ventaja competitiva, lo que implica la planificación y la toma de 

decisiones para alcanzar metas específicas, y se diferencia de la táctica, que se refiere a las acciones 

concretas para ejecutar la estrategia. Para Porter (2008) es el conjunto de acciones planificadas y 

desarrolladas con el objetivo de encontrar y mantener ventajas sobre otros participantes que pueden 

tener objetivos similares a los suyos y cuyas acciones pueden dificultar el logro de los objetivos. 

La estrategia requiere comprender las fortalezas y debilidades de sus actores y de otros actores, un 

análisis sensible del entorno en el que se realiza la implementación y una recopilación cuidadosa 

de los resultados en esas áreas, que permita provecho de ellos.  

El ámbito empresarial requiere de estrategias bien fundamentadas para alcanzar objetivos 

específicos de la organización, como señalan Wheelen y Hunger (2007) estas estrategias implican 

la toma de decisiones a nivel administrativo, las cuales deben estar respaldadas por un análisis 

exhaustivo tanto de las fortalezas y debilidades internas como de las oportunidades y amenazas 

externas. Solo comprendiendo estas condiciones del entorno es posible estructurar una estrategia 

efectiva y adaptada a las necesidades del negocio. La generación de valor es un componente 

esencial en el desarrollo de cualquier estrategia empresarial; como destaca Bernasconi (2015) esta 

creación de valor no solo beneficia a la empresa internamente, sino que también impacta 

positivamente en su entorno externo. Al garantizar el sustento de la organización, según 

McManners (2014) se establece una base sólida para obtener una ventaja competitiva. Esta ventaja 

competitiva, si se gestiona adecuadamente y se adapta a los cambios del entorno permite que la 

empresa se mantenga en curso hacia sus objetivos, asegurando la disponibilidad de los recursos 

necesarios para hacerlo. 
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2.3.3. Optimización de procesos  

 

La optimización de procesos es un proceso que tiene como objetivo mejorar la efectividad 

y eficiencia de las operaciones en una organización. Este proceso se centra en identificar y eliminar 

ineficiencias para reducir costos, mejorar la calidad y aumentar la satisfacción del cliente (Champy 

y Hammer, 1994). Deming (1986) introdujo el concepto de ciclo PHVA (Planificar, Hacer, 

Verificar, Actuar) como una herramienta para la mejora continua de procesos. Según Juran (1999) 

la optimización de procesos implica planificar, controlar y mejorar la calidad para que los 

productos y servicios cumplan con los estándares requeridos. La optimización de procesos requiere 

un enfoque sistemático para analizar y rediseñar procesos con el objetivo de lograr mejoras 

significativas en el desempeño operativo. 

 

2.3.4. Mejora de la calidad  

 

La mejora de la calidad se refiere a esfuerzos sistemáticos y continuos destinados a elevar 

los estándares de los productos y servicios, para satisfacer las expectativas del cliente y los 

requisitos legales (Crosby, 1979). Esta teoría, ampliamente promovida por Deming (1986), 

enfatiza la importancia de prevenir errores en lugar de corregirlos, y asume que la calidad es 

responsabilidad de toda la administración. Juran (1988) propone una tríada de calidad, que incluye 

planificación, control y mejora de la calidad, y enfatiza la necesidad de una gestión total para 

garantizar la calidad en todas las áreas. Mejorar la calidad no se trata de satisfacer las necesidades 

del cliente, sino de superarlas de forma rápida y sistemática. 

 

2.3.5. Definición NTC 6001 

 

La Norma Técnica Colombiana (NTC) 6001 establece los requisitos esenciales para 

implementar un sistema de gestión en microempresas y pequeñas empresas (MiPymes), 

independientemente de su sector económico. Presentada en 2008 por el comité de normalización 

200 de ICONTEC, esta norma responde a la necesidad de estas organizaciones de maximizar su 

potencial y desarrollar una estructura interna sólida que las haga más competitivas en nuevos 
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mercados. Su enfoque se centra en cumplir las necesidades de los clientes a través de un sistema 

de calidad que mejore la productividad y competitividad de sus productos y servicios. 

El propósito de la NTC 6001 es organizar las MiPymes en torno a procesos utilizando el 

ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), permitiendo que el sistema de gestión sea 

accesible para todo el personal. Los procesos clave definidos en la norma son: 

Procesos de Dirección: Relacionados con la gestión organizacional, donde la dirección 

define estrategias y evalúa la capacidad para cumplir con requisitos legales y reglamentarios. 

Procesos Operativos: Conjunto de actividades diarias para producir y entregar bienes o 

servicios. Incluyen planificación, adquisición de materiales, producción y logística, buscando 

convertir eficientemente materias primas en productos terminados y cumplir con las expectativas 

del cliente. 

Procesos de Apoyo: Procedimientos que no están directamente involucrados en la 

producción, pero son esenciales para el funcionamiento eficiente de la organización. Incluyen 

áreas como recursos humanos, tecnología de la información, contabilidad y finanzas, 

contribuyendo a la sostenibilidad y mejora de la calidad. 

Esta norma define con precisión los requisitos básicos para la implementación del sistema 

de gestión en micro y pequeñas empresas tanto de bienes como de servicios, en un entorno de 

negocios actual que les permita: 

(i) Demostrar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos 

reglamentarios aplicables;  

(ii) Fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfacción de los clientes 

y la mejora continua. 

La aplicación de la norma 6001 facilitará la implementación del modelo Sistemas de 

gestión internacionales como la ISO 9001 (Sistema Gestión de Calidad), ISO 14001 (Sistema de 

Gestión Ambiental), OHSAS 18001 (Protección laboral), entre otros. 

 

2.3.6. Enfoque basado en Procesos 

 

Un sistema de enfoque basado en procesos se basa en identificar las interacciones entre los 

procesos que afectan el funcionamiento de una organización y los resultados esperados de cada 
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uno, garantizando así su eficacia. Una de las ventajas de este enfoque es el control continuo que 

permite sobre las interrelaciones de los procesos dentro del sistema (ISO, 2008, p. 6). 

Este enfoque destaca la importancia de: 

a) Comprender y cumplir con los requisitos. 

b) Considerar los procesos desde una perspectiva que aporte valor. 

c) Obtener resultados en el desempeño y eficacia de los procesos. 

d) Mejorar continuamente los procesos basándose en mediciones objetivas. 

 

2.3.7. Ciclo PHVA 

 

La norma NTC 6001:2017, desarrollada por ICONTEC, se enfoca en establecer modelos 

de negocios para las micro y pequeñas empresas ( MiPymes), brindando orientación para la 

implementación y mejora continua de herramientas de gestión de la calidad del sistema adaptadas 

a las necesidades específicas de estas organizaciones. El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, 

Actuar) es fundamental en este estándar para garantizar que las MiPymes puedan alcanzar metas 

de calidad y mantener la mejora continua en las operaciones mineras. 

Planear: Durante esta fase, la NTC 6001:2017 orienta a las MiPymes en el establecimiento 

de objetivos claros de calidad y los procesos necesarios para alcanzar estos objetivos. Esto implica 

identificar las necesidades del cliente, establecer objetivos específicos y planificar los recursos y 

procesos necesarios para lograr esos objetivos. El plan estratégico debe estar alineado con la visión 

y misión de la empresa, y debe tener en cuenta el contexto interno y externo. La norma enfatiza la 

importancia de documentar estos planes para garantizar que todos los aspectos de la gestión de la 

calidad estén claramente definidos y estructurados. 

Ejecutar: Según la NTC 6001:2017, esto implica implementar los procesos y 

procedimientos identificados durante la fase de planificación. Esto incluye realizar operaciones 

diarias, seguir procedimientos establecidos y asignar recursos de manera adecuada. En el contexto 

de la planificación estratégica, esta fase se refiere a la aplicación efectiva de las estrategias 

desarrolladas y la gestión de operaciones consistentes con los objetivos de calidad establecidos. 

Verificar: La NTC 6001:2017 estipula que las MiPYMES deben monitorear y evaluar 

sistemáticamente los procesos y productos para asegurar que cumplan con los requisitos y 

objetivos establecidos. Esto incluye realizar auditorías internas, revisar operaciones y recopilar 
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datos para evaluar la eficacia del sistema de gestión de calidad. Las auditorías ayudan a identificar 

brechas y áreas de mejora, proporcionando información importante para la toma de decisiones y 

ajustes de estrategia. 

Actuar :Se centra en implementar acciones correctivas y preventivas con base en los 

resultados de la fase de verificación. La norma NTC 6001:2017 promueve la mejora continua 

mediante la implementación de cambios para corregir no conformidades y optimizar procesos. 

Esto puede incluir cambiar procedimientos, implementar nuevas políticas o actualizar estrategias 

para mejorar el desempeño organizacional y garantizar que se alcancen y mantengan los objetivos 

de calidad. 

 

2.3.8. Integración con la planificación estratégica y el análisis FODA 

 

La integración del ciclo PHVA con la planificación estratégica y el análisis FODA permite 

a las MiPymes gestionar sus procesos de manera más efectiva y eficiente para alcanzar sus 

objetivos de calidad. El análisis FODA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) 

brinda una visión global de la situación interna y externa de una empresa, permitiendo una 

planificación más precisa de acuerdo con las realidades del entorno empresarial. La planificación 

mediante el análisis FODA le permite establecer objetivos y procesos que se alinean con las 

fortalezas y oportunidades identificadas, al mismo tiempo que abordan las debilidades y amenazas. 

Asegurar que la implementación de la estrategia sea efectiva y consistente con el análisis 

de la situación estratégica, optimizando el uso de los recursos. 

Verificación proporciona una evaluación continua que tiene en cuenta las condiciones 

internas y externas, lo que facilita ajustes oportunos. 

Actuar significa realizar mejoras basadas en una comprensión integral del entorno 

empresarial, garantizando una respuesta adecuada a los desafíos y oportunidades del mercado. 

Esta integración fortalece la capacidad de la empresa para adaptarse a los cambios y 

mantener la mejora continua de sus procesos, asegurando que se cumplan los estándares de calidad 

y que la organización esté bien posicionada para lograr sus objetivos estratégicos. 
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2.4. Marco Conceptual  

 

Con el fin de diseñar un modelo de gestión, se requiere un conocimiento apropiado de los 

conceptos que se manejan en la norma técnica colombiana NTC 6001. Los siguientes permitirán 

una mayor familiarización y un lenguaje basado en procesos y calidad para lo cual deben ser 

interiorizados y entendidos por todos los integrantes de la empresa. 

Acción correctiva: La acción correctiva es el proceso básico de la gestión 

de la calidad, definidas como medidas para eliminar las causas de las desviaciones detectadas u 

otras condiciones desfavorables con el fin de evitar su recurrencia. Según Juran (1988) "las 

acciones correctivas implican identificar las causas fundamentales de los problemas e 

implementar cambios para garantizar que estos problemas no vuelvan a ocurrir" (p. 21). 

Alta dirección: La alta dirección es el grupo de personas de una organización que tienen 

la principal autoridad y responsabilidad para formular políticas y tomar decisiones estratégicas. 

Según Crosby (1979) "la alta dirección es responsable de crear y mantener un entorno en el que el 

sistema de gestión de la calidad pueda operar eficazmente y alcanzar sus objetivos" (p. 21). 

Calidad total: La calidad total es un enfoque de gestión integral que se centra en la mejora 

continua de todos los procesos, productos y servicios de la organización, involucra a todos los 

empleados y se centra en la satisfacción del cliente. Según Feigenbaum (1983) “La calidad total 

es una forma de dirigir una organización centrada en la calidad, basada en la participación de 

todos los miembros, orientada al desempeño a largo plazo e impulsada por la mejora continua y 

la atención al cliente" (p. 22). 

Control de calidad: El control de calidad es un conjunto de métodos y 

actividades operativas que se utilizan para cumplir los requisitos de calidad y garantizar que un 

producto o servicio sea consistente y satisfactorio. Según Juran, una autoridad en la materia, 

"El control de calidad es una serie de actividades que se realizan para monitorear y 

evaluar el proceso de producción, identificar y corregir problemas para garantizar que el producto 

final cumpla con los estándares de calidad" (Juran, 1988). 

Competitividad: La competitividad se refiere a la capacidad de una empresa para ofrecer 

productos o servicios superiores a los competidores en términos de calidad, precio, valor agregado 

en términos de ganar una posición favorable en el mercado. "La capacidad de una empresa para 
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innovar y mejorar continuamente sus procesos y productos, permitiéndole mantener una ventaja 

competitiva sostenible en el mercado". (Porter, 1985, p. 2) 

Eficacia: La eficacia es la forma en que se alcanzan los resultados planificados y los 

objetivos deseados en una organización, sin importar los recursos empleados. De acuerdo con 

Drucker "la eficacia se fundamenta en llevar a cabo las acciones correctas, es decir, alcanzar los 

objetivos establecidos" (Drucker, 1967). 

Eficiencia: La eficacia es la habilidad de una organización para alcanzar sus objetivos 

utilizando la menor cantidad de recursos posibles, incrementando de esta forma la productividad 

y minimizando el desperdicio. "La eficiencia se fundamenta en llevar a cabo las tareas de manera 

adecuada con el menor uso de recursos" (Drucker, 1967, p. 11). 

Estrategia organizacional: La estrategia organizacional se trata del conjunto de decisiones 

y acciones planificadas que una organización toma para alcanzar sus objetivos a largo plazo y 

mantener una ventaja competitiva en su entorno. "La estrategia organizacional requiere la 

consolidación de una posición singular y valorosa, mediante un conjunto de acciones distintas". 

(Porter, 1980, p. 12).  

Mejora continua: Se refiere a un enfoque sistemático para la optimización constante de 

procesos, productos y servicios en una organización, con el propósito de incrementar la eficiencia, 

eficacia y la satisfacción de los clientes. De acuerdo con Masaaki Imai, uno de los principales 

impulsores de este concepto, "la mejora continua, o Kaizen, es la acción de realizar pequeños, pero 

frecuentes, cambios y mejoras que, con el paso del tiempo, conducen a grandes progresos en la 

calidad y la productividad" (Imai, 1986, p. 121). 

Procedimiento: Se trata de una estrategia específica de acciones o pasos establecidos para 

llevar a cabo una tarea o proceso de forma consistente y eficiente, asegurando que los resultados 

cumplan con los estándares y requisitos establecidos. De acuerdo con Joseph M. Juran, un experto 

en la administración de la calidad, "un procedimiento es un conjunto de instrucciones detalladas 

que indican la forma exacta en que una actividad o proceso debe realizarse para asegurar la 

conformidad con los criterios de calidad" (Juran, 1988, p. 45) 

Proceso: Se trata de una serie de acciones interrelacionadas que transforman insumos en 

productos o servicios, siguiendo una secuencia lógica y establecida con el fin de obtener un 

resultado específico. "Un proceso es una selección estructurada y medida de actividades 
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concebidas para generar un resultado particular para un cliente o mercado específico" (Champy y 

Hammer, 1993, p. 112). 

Sistema de gestión: Es un sistema de gestión compuesto por procesos, políticas, 

procedimientos y recursos que una organización utiliza para planificar, implementar, controlar y 

optimizar sus actividades en relación con un objetivo específico, como la calidad, el medio 

ambiente o la seguridad. "Un sistema de gestión es un marco de trabajo documentado e 

implementado por una organización para establecer políticas y objetivos, y alcanzar esos objetivos 

de forma eficaz y eficiente" (Hoyle, 2005, p. 11). 

Cliente: El cliente es la persona interesada que recibe o consume los productos o servicios 

ofrecidos por una organización y que tiene la capacidad de influir en la percepción de calidad de 

estos. "El cliente es la persona o entidad que recibe, consume o utiliza un producto o servicio y 

que puede especificar los requisitos para este producto o servicio" (Crosby, 1979, p. 26). 

Conformidad: Se refiere al cumplimiento de los requisitos establecidos, tales como normas, 

especificaciones, políticas o expectativas, en relación con un producto, servicio o proceso. "La 

conformidad es la medida en que un producto o servicio cumple con los requisitos establecidos 

por el cliente o con los estándares establecidos" (Juran, 1988, p. 34). 

Desempeño: Se refiere a la capacidad de una organización, proceso, producto o sistema 

para satisfacer los requisitos y expectativas establecidos, así como para alcanzar los resultados 

deseados de forma efectiva y eficiente. "El rendimiento se define como el grado en el que una 

organización cumple con sus objetivos y metas establecidos, demostrando su capacidad para 

operar de manera eficaz y eficiente" (Feigenbaum, 1983, p. 101). 

Gestión: La gestión se refiere al proceso de planificar, organizar, dirigir y supervisar los 

recursos humanos, financieros, materiales y tecnológicos de una organización con el propósito de 

alcanzar sus objetivos y metas de manera eficiente y eficaz. "La gestión es la tarea de llevar a cabo 

las acciones a través de otros" (Drucker, 1973, p. 35). 

Mecanismos de control: Son herramientas, procesos o sistemas utilizados por una 

organización para supervisar y evaluar el rendimiento de sus actividades, procesos y sistemas, con 

el propósito de detectar desviaciones, tomar medidas correctivas y asegurar el cumplimiento de 

los objetivos establecidos. De acuerdo con Evans y Lindsay (2008) "los medios de control 

utilizados por una organización para supervisar y asegurar que sus procesos y actividades se 

desarrollen de conformidad con los estándares y requisitos establecidos" (p. 67). 



PLAN ESTRATÉGICO META ESPUMAS  34 

Satisfacción del cliente: La satisfacción del cliente se refiere al grado en el que las 

expectativas y demandas de los clientes son satisfactorias o superadas por los productos o servicios 

ofrecidos por una organización. "La satisfacción del cliente es un indicio fundamental de la calidad 

percibida de un producto o servicio, que se ajusta a los requisitos fundamentales y se enfoca en la 

capacidad de la organización para sorprender y deleitar a sus clientes" (Kano, 1984, p. 32). 

 

2.5. Marco Legal  

 

 Para el desarrollo del modelo de gestión para la empresa Meta Espumas serán tomadas 

como base las siguientes normas: 

La Constitución Política de Colombia establece las bases fundamentales para la creación y 

funcionamiento de empresas en el país. En su artículo 333, se reconoce la libertad económica y se 

garantiza la propiedad privada, lo que proporciona un entorno propicio para el emprendimiento y 

la creación de empresas. Este artículo establece que la actividad económica es libre y que el Estado 

debe proteger la iniciativa privada, promoviendo el desarrollo empresarial. 

Ley 590 del 2000 tiene como objetivo fomentar el desarrollo integral de las micro, 

pequeñas y medianas organizaciones en función de sus habilidades para la gestión y generación 

de empleo, el desarrollo regional y la integración entre áreas económicas, el uso productivo de 

capitales reducidos y, teniendo en cuenta la capacidad empresarial de los colombianos, Dado el 

aumento de estas actividades. Se implementó una modificación en las empresas. 

Ley 1014 de 2006, establece el fomento a la Cultura del Emprendimiento se realizó el 26 

de enero de aquel mismo año por el Congreso de la República de Colombia. Se pretende a través 

de esta ley que las diversas instituciones educativas tengan un enfoque orientado al desarrollo del 

espíritu empresarial, la innovación y la creación de empresa independiente. 

La Ley 2069 de 2020, busca simplificar los trámites para la creación de empresas y mejorar 

el entorno regulatorio, facilitando así el emprendimiento. 

Norma técnica colombiana NTC 6001 esta normativa establece los requisitos mínimos que 

deben cumplir todos los equipos de gestión que cumplan con los requisitos del cliente, legales que 

se aplican a fin de obtener la satisfacción del cliente y incrementar la competitividad y la mejora 

continua. 
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Norma ISO 9001:2008 esta norma fomenta la adopción de un enfoque basado en procesos 

en el desarrollo, implementación y mejoramiento de un sistema de gestión de la calidad, con el fin 

de incrementar la satisfacción del cliente en cuanto al cumplimiento de sus requisitos. 

 

2.6. Marco Empresarial  

 

2.6.1. Reseña Histórica  

 

 Meta Espumas fue fundada en el año 2017, con la visión de convertirse en un referente en 

el suministro de materiales de alta calidad para la fabricación de muebles. Desde sus inicios, la 

empresa se ha centrado en ofrecer productos y servicios que satisfagan las necesidades de 

fabricantes de muebles para el hogar, la oficina y el sector automotriz. A lo largo de los años, Meta 

Espumas ha crecido y evolucionado, consolidándose como un proveedor confiable y 

comprometido con la calidad y la innovación. 

En la actualidad la empresa Meta Espumas, no cuenta con una misión y visión declarada, 

razón a ello, surge como producto de esta investigación su formulación y declaración.  

 

2.6.2. Estructura organizacional 

 

La empresa Meta Espumas no cuenta en la actualidad con un organigrama declarado, no 

obstante, se maneja de manera interna bajo una estructura jerárquica que se dimensiona en 

actividades administrativas y operativas. En donde, se cuenta con (1) administrador, (1) auxiliar 

contable, (1) auxiliar administrativo, (3) auxiliares de bodega y (2) auxiliares de ventas.  
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Figura 1 

Organigrama Meta Espumas 

 

Nota: Estructura organizacional de la empresa Meta Espumas. Fuente: elaborado por el autor (2025).  

 

Lo anterior permite identificar una estructura organizacional básica en la que el liderazgo 

recae en un administrador, mientras que las actividades operativas son gestionadas por personal 

en cargos auxiliares. Esta configuración refleja una jerarquía funcional que busca optimizar la 

división del trabajo y garantizar la eficiencia en la ejecución de las tareas. la estructura básica 

liderada por un administrador y apoyada por cargos auxiliares funcionales refleja un diseño 

organizacional que, si bien es eficiente, requiere de una gestión equilibrada para maximizar su 

potencial y minimizar posibles limitaciones. 
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Tabla 1 

Descripción de funciones 

Cargo Descripción de funciones 

A
d

m
in

is
tr

ad
o

r 

• Coordinar y ejecutar la solicitud de pedidos a los proveedores, asegurando la disponibilidad de 

insumos y materiales necesarios para la producción. 

• Gestionar los recursos financieros para el cumplimiento oportuno de obligaciones, incluyendo pagos 

a proveedores, servicios y demás compromisos administrativos. 

• Supervisar y registrar digitalmente las facturas de los proveedores, garantizando un adecuado control 

documental y una contabilidad precisa. 

•Monitorear el desempeño de los operarios, asegurando el cumplimiento de los procesos productivos y 

la optimización de recursos en planta. 

• Diseñar, actualizar y estructurar los formatos operativos y administrativos, asegurando la eficiencia 

en la gestión de la auxiliar administrativa. 

• Supervisar y optimizar los costos operativos y administrativos, controlando el presupuesto para 

garantizar la sostenibilidad financiera de la empresa. 

 

A
u

x
il

ia
r 

co
n

ta
b

le
 

•  Facturación diaria de las ventas del día en el sistema contable  

• Registro, reporte y archivo diario de gastos, ventas, compras y efectivo a la contadora. 

• Asegurar el pago oportuno de las facturas de proveedores 

• Digitalización y archivo de cada pago evidenciando fecha del pago, factura afectada, proveedor que 

recibe el pago, banco del cual se realizó el pago, transferencia, consignación o efectivo y la relación 

del comprobante de egreso asignado con el soporte de pago. 

• Digitalizar, relacionar y archivar los pagos de costos fijos y gastos que den lugar, con su respectivo 

comprobante de egreso y soporte de pago.  

• Reportar con mínimo 5 días de anticipación los pagos fijos que deben realizarse. 

• Relación de los clientes con crédito, y su respectivo proceso de cobranza a partir del día siguiente del 

compromiso si no hubo cumplimiento con el compromiso de pago. 

• Llevar el control y buen manejo de la papelería, informando oportunamente su agotamiento. 

• Reportar oportunamente las renovaciones de los equipos que den lugar 

• Salvaguardar las herramientas que le fueron dadas para su correcto funcionamiento y cumplimiento de 

sus labores. 

 

A
u

x
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r 
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m
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• Registro diario de ventas, efectivo, gastos, pagos y transferencias del día 

• Manejo de la caja menor  

• Manejo de la caja de ventas 

• Asegurar tener cambio disponible  

• Entregar arqueo diario de la caja de ventas y la caja menor media hora antes de la salida  

• Control de entrega de pedidos a los clientes 

• Registro de los domicilios que salen 

• Mantener actualizados los cronogramas de aseo, y horas de almuerzo. 

• Informar al auxiliar contable sobre las transferencias realizadas del día junto con el número de orden 

de compra  

• Informar al auxiliar contable y entregar la orden de compra de ventas que entran en crédito 

asegurando fecha límite de pago por parte del cliente. 

• Asegurar la entrega de la orden de compra la cliente y verificar la realización de facturas electrónicas  

• Confirmar la entrada del dinero en las cuentas 

• Gestión de compra de dotaciones   

• Llevar el control y buen manejo de la papelería, informando oportunamente su agotamiento. 

• Salvaguardar las herramientas que le fueron dadas para su correcto funcionamiento y cumplimiento de 

sus labores 
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Tabla 1. Continuación 
A

u
x

il
ia

r 
d

e 
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en
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s 
y

 b
o
d

eg
a 

• Mantener inventarios al día y actualizados de su respectiva línea  

• Reportar oportunamente las compras de material que estén por terminarse de su respectiva línea.  

• Asegurar el óptimo y adecuado almacenamiento de los materiales correspondientes a su línea 

encargada asegurando la conservación y buen trato de estos. 

• Reportar ingresos de material al encargado de inventarios y actualizar su registro propio de 

inventarios. 

• Reportar daños o imperfecciones del material recibido. 

• Tener disposición para atender al cliente que visita el punto de venta  

• Conocer el producto muy bien de tal forma, que pueda brindar la asesoría adecuada a la necesidad del 

cliente 

• Ofrecer alternativas en caso de no contar con el material que pide el cliente 

• Garantizar que el cliente este de acuerdo con lo que se le está despachando para evitar reclamos por 

errores en lo entregado 

• Hacer la respectiva orden de compra de los materiales despachados y entregarla al cliente  

• Prohibido compartir el contacto personal a ningún cliente 

• Entregar en las manos del cliente los productos solicitados después del pago realizado 

• Mantener organizado las zonas donde se encuentra almacenado los materiales correspondientes a su 

línea. 

• Disponer adecuadamente de los materiales con imperfectos  

• Garantizar la exhibición y promoción de los materiales que llegan nuevos 

 

Nota: Descripción de puestos de trabajo. Fuente: información suministrada por la empresa (2024).  

 

En cuanto a la imagen institucional, la empresa ha estructurado el siguiente logotipo, que 

hace presencia en redes sociales y página web.  

 

Figura 2 

Logotipo de Meta Espumas 

 

Nota: Logotipo de la empresa Meta Espumas. Fuente: Tomado de la página web de la empresa (2024).  

 

2.6.3. Productos y servicios  

 

La empresa se dedica al suministro de espumas, ofreciendo espumas de alta calidad y 

densidad que son ideales para la fabricación de muebles. Su compromiso con la excelencia 
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garantiza que los productos cumplan con los más altos estándares del mercado. En cuanto a la 

producción de colchones, la compañía presenta una línea que destaca por su alta calidad, diseño 

contemporáneo y confort, asegurando que cada cliente encuentre el descanso que merece. 

Además, la empresa proporciona asesoramiento en materiales, brindando experticia en la 

selección de insumos adecuados para fabricantes de muebles, lo que les permite optimizar sus 

procesos y productos. El suministro de insumos es otra de sus áreas de especialización, proveyendo 

una variedad de materiales necesarios para la fabricación de muebles destinados a hogares, 

vehículos y oficinas. Finalmente, en la venta de productos para el hogar y la oficina, la empresa 

comercializa artículos diseñados específicamente para mejorar tanto el confort como la estética en 

estos espacios, contribuyendo así a crear ambientes más agradables y funcionales. 

 

2.6.4. Clientes de Meta Espumas  

 

La empresa se especializa en el suministro de insumos para diversos sectores de la industria 

del mueble. Para los fabricantes de muebles para el hogar, proporciona insumos esenciales que son 

fundamentales para la producción y fabricación de muebles residenciales, garantizando así la 

calidad y durabilidad de cada pieza. 

Asimismo, para los fabricantes de muebles de oficina, la compañía suministra materiales 

específicos que facilitan la creación de mobiliario ergonómico y funcional, adaptándose a las 

necesidades del entorno laboral. 

En el sector automotriz, la empresa ofrece espumas y otros insumos especializados que son 

cruciales para la fabricación de muebles automotrices, asegurando que estos productos cumplan 

con los estándares de confort y seguridad requeridos. 

También atiende a consumidores finales que buscan muebles de alta calidad y confortables 

para sus hogares u oficinas, brindando soluciones que mejoran su bienestar y estilo de vida. La 

empresa se posiciona así como un aliado estratégico en la cadena de producción de muebles, 

abarcando desde la fabricación hasta el consumidor final. 
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2.6.5. Enfoque Estratégico del Servicio  

 

El enfoque estratégico de Meta Espumas se sostiene sobre varios pilares fundamentales 

que guían su operación y crecimiento en la industria. 

En primer lugar, pone un énfasis especial en la calidad, garantizando la excelencia en cada 

producto y servicio que ofrece, cumpliendo con los más altos estándares de la industria. Este 

compromiso con la calidad es esencial para mantener la confianza de sus clientes. 

Otro de los pilares es la innovación, donde la empresa invierte en investigación y desarrollo 

para mantenerse a la vanguardia del mercado. Esto les permite ofrecer productos que no solo 

cumplen con las expectativas, sino que también responden a las últimas tendencias y necesidades 

del sector. 

La atención al cliente es igualmente prioritaria para Meta Espumas. La empresa se esfuerza 

por proporcionar un servicio excepcional, con un enfoque personalizado y asesoramiento experto, 

asegurando así la satisfacción total de sus clientes. 

Además, la sostenibilidad es un aspecto clave en sus operaciones. Meta Espumas 

implementa prácticas sostenibles para minimizar su impacto ambiental y promover un uso 

responsable de los recursos, contribuyendo así al bienestar del planeta. 

Por último, la empresa se enfoca en el crecimiento, buscando expandir su presencia en el 

mercado mediante la diversificación de productos y la penetración en nuevos segmentos, todo ello 

sin perder de vista su esencia de calidad y servicio. 
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3. Diseño Metodológico 

4.  

Este capítulo explora los fundamentos epistemológicos y metodológicos que sustentan la 

consultoría, cuyo objetivo principal es proporcionar una comprensión clara y detallada de los 

métodos y técnicas utilizados para realizar la investigación. 

Esta sección comenzará con una discusión de los métodos de investigación, analizando la 

naturaleza y el tipo de método aplicado, así como el diseño metodológico que guiará la consultoría. 

Esto incluye justificar la elección de métodos cualitativos, cuantitativos o mixtos y su idoneidad 

para lograr los objetivos. Luego se analiza la población objetivo y el procedimiento de muestreo, 

describiendo cómo se seleccionaron los participantes y qué criterios se utilizaron para garantizar 

la representatividad y validez de los datos recopilados. 

Este capítulo continuará describiendo en detalle los métodos de recopilación de datos, 

incluidas las técnicas utilizadas para obtener información relevante y confiable. Se explicará cómo 

diseñar instrumentos de recolección, como encuestas, entrevistas y cuestionarios, y cómo llevar a 

cabo el proceso de recolección y registro de datos. 

 

3.1. Diseño de Investigación 

 

Se estableció un diseño descriptivo durante la etapa de consultoría. Según Méndez (2006), 

el "estudio descriptivo es un conocimiento de mayor profundidad cuyo objetivo es la definición de 

los sucesos que conforman el problema de investigación" (p. 230). De acuerdo con Méndez (2006), 

en este tipo de estudio se identifican las características del universo de investigación, se presentan 

las formas de conducta y las actitudes de toda la población investigada, se establecen 

comportamientos concretos y se evalúa la asociación entre las variables de investigación (p. 231). 

3.2.Población y muestra 

 

Siguiendo la definición de población propuesta por Hernández (1999), entendida como "el 

conjunto de todos los casos que conforman una serie de especificaciones" (p. 238), en este estudio 

la población está conformada por todos los individuos y entidades directamente involucrados en 

los procedimientos de Meta Espumas. Esto incluye a todas las partes interesadas. A continuación 

se detalla la población involucrada en el estudio: 
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Tabla 2 

Participantes de la investigación 

Participantes Descripción Población total Muestra 

A. Clientes 

Consumidores finales que utilizan los productos 

de Meta Espumas para la fabricación de 

muebles. 

180 180 

B. Alta Gerencia 

Miembros del equipo directivo involucrados en 

el diagnóstico y la implementación del plan de 

marketing estratégico. 

1 1 

C. Proveedores 
Empresas y entidades que suministran 

materiales y servicios a Meta Espumas. 
12 12 

Nota: Descripción de los participantes de la investigación. Fuente: Elaborado por el autor (2024). 

 

La decisión metodológica tomada para este estudio incluye la aplicación del censo según 

Baena (2017) que favorece el muestreo de toda la población si es manejable y limitado. En este 

caso, se considera apropiado la inclusión de todos los elementos mencionados, porque se espera 

obtener una visión integral y representativa de las percepciones, necesidades y expectativas de las 

distintas partes involucradas en la gestión empresarial.  

De esta forma, se intenta reducir los sesgos recopilando información de forma exhaustiva, 

asegurando un conocimiento profundo y preciso de los distintos grupos que componen la población 

de interés para este estudio, este método, respaldado por Baena (2017), garantiza la obtención de 

información precisa y profunda sobre las percepciones y características de cada subgrupo dentro 

de la población de estudio. 

 

3.3. Técnicas o instrumentos de recolección de datos  

 

Para la recolección de datos se utilizaron diferentes técnicas y herramientas para recolectar 

información de diferentes partes interesadas en Meta Espumas. Estas técnicas fueron seleccionadas 

para respaldar la literatura existente y garantizar la precisión y relevancia de los datos recopilados. 

Las técnicas y herramientas utilizadas para cada grupo participante se describen a continuación: 
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Tabla 3 

Instrumentos de recolección de información  

Participantes Técnica Instrumento Justificación 

(A) Clientes Encuestas 
Cuestionario 

estructurado 

La encuesta permitirá recopilar datos cuantitativos sobre la 

percepción de los clientes en relación con la calidad de los 

productos y servicios de Meta Espumas, facilitando el análisis 

estadístico. 

(B) Alta 

Gerencia 

Herramienta de 

Diagnóstico 

Herramienta de 

Diagnóstico 

La herramienta de diagnóstico evaluará el porcentaje de 

implementación de la norma ISO 9001, identificando áreas de 

mejora y asegurando el cumplimiento de los estándares de 

calidad establecidos. 

(C) 

Proveedores 
Cuestionarios 

Cuestionario 

estructurado 

Los cuestionarios estructurados recogerán datos cuantitativos 

sobre las opiniones de los proveedores, permitiendo obtener 

información específica y eficiente en un formato estándar. 

Nota: Descripción de los participantes de la investigación. Fuente: Elaborado por el autor (2024). 

 

Con base en lo anterior, se puede afirmar que la muestra de la investigación no es 

estadísticamente representativa, pero se considera que toda la población relevante tiene una 

perspectiva global y completa sobre las percepciones y expectativas de las diversas partes 

interesadas. Incluir todos los elementos anteriores asegura una comprensión profunda de la 

necesidad y las oportunidades de mejora dentro de Meta Espumas. 

 

3.4. Método de Investigación 

 

El método inductivo, según Méndez (2006), es un "proceso coherente y lógico del 

problema de investigación, utilizando premisas verdaderas" para alcanzar conclusiones 

relacionadas entre el todo y las partes (p. 239). Por otro lado, el método deductivo permite que "las 

verdades particulares ocultas en las verdades universales se vuelvan claras" y así se identifiquen 

explicaciones particulares a partir de situaciones generales (p. 240). 

En la investigación, se aplicará el método inductivo, comenzando con el análisis de los 

procesos existentes y las causas del problema, hasta llegar a situaciones específicas donde se 

detecten deficiencias, con el fin de encontrar oportunidades de mejora que garanticen eficiencia y 

competitividad. Méndez (2006) describe este proceso como la percepción deliberada de ciertos 
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rasgos de la realidad a través de un esquema conceptual y objetivos definidos por una conjetura a 

investigar (p. 238). La investigación inicial se fundamenta en el análisis de la situación actual de 

los procesos de la organización, lo que permitirá un diagnóstico inicial para conocer sus 

necesidades y proponer mecanismos que simplifiquen el diseño del modelo de gestión. 

 

3.5. Procedimiento metodológico  

 

Para abordar los desafíos que enfrentaba Meta Espumas en los mercados de espumas, 

muebles, colchones y materiales, se desarrolló un plan estratégico que abordó tantas las áreas de 

mejora operativa y de calidad, teniendo en cuenta los estándares internacionales. En este contexto, 

implementar un sistema de gestión de calidad basado en la norma técnica colombiana NTC 

6001:2017 se convierte en una herramienta fundamental para asegurar la mejora continua y la 

optimización de los procesos. 

El plan estratégico de Meta Espumas se estructura en cinco etapas metodológicas clave 

para asegurar la integración efectiva de la norma NTC 6001:2017 en todos los aspectos del proceso 

de gestión de calidad. Cada fase tiene objetivos claros y actividades específicas para cumplir con 

los requisitos de la norma, asegurando que la empresa no sólo cumpla con los estándares 

internacionales sino que también logre beneficios tangibles de eficiencia, satisfacción del cliente 

y competitividad. 
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Tabla 4 

Procedimiento metodológico de la investigación  

Fase Objetivo Actividades 

Diagnóstico 

interno y externo 

Evaluar integral y transversalmente 

todos los procesos internos y externos 

de Meta Espumas para determinar su 

estado actual en relación con la NTC 

6001:2017. 

▪ Aplicar cuestionario la NTC 6001:2017 a la alta gerencia para evaluar el cumplimiento de la 

norma y obtener percepciones sobre la dirección estratégica y el sistema de gestión de calidad. 

▪ Realizar encuestas a los clientes para recopilar datos cuantitativos sobre la satisfacción del 

cliente y las percepciones de la calidad del producto y servicio. 

▪ Aplicar un cuestionario a proveedores para evaluar la cooperación de los proveedores y la 

percepción de la relación comercial, así como la calidad del producto y servicio 

▪ Revisar los requisitos específicos de la norma en cuanto a procesos, documentación, y 

evaluación del sistema de gestión de calidad, identificando las brechas entre la práctica actual 

y los requisitos de la norma. 

Análisis 

Analizar los datos recopilados para 

evaluar el estado actual de Meta 

Espumas y preparar las bases para 

construir un plan estratégico, 

asegurando el cumplimiento de la 

NTC 6001:2017. 

▪ Interpretación de Resultados: Análisis e interpretación de los datos obtenidos de las encuestas, 

cuestionarios, evaluación NTC 6001 que arrojaran análisis de:  

▪ Análisis DOFA: Identificación de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas internas 

basadas en los resultados de las evaluaciones. 

▪ Análisis del % Cumplimiento Norma: Cálculo del grado de cumplimiento de la Norma NTC 

6001:2017 basado en los datos recolectados. 

▪ Análisis PESTEL: Evaluación de factores políticos, económicos, sociales, tecnológicos, 

ecológicos y legales externos que pueden impactar a Meta Espumas. 

▪ Matriz CAME para enfrentar directamente las amenazas externas que pueden impactar a la 

organización. 

▪ Análisis MPC  

▪ Análisis matriz Peyea  

▪ Utilizar los resultados del análisis para ajustar el plan estratégico, asegurando que todos los 

objetivos y actividades estén alineados con los requisitos de la norma. 



PLAN ESTRATÉGICO META ESPUMAS  46 

Tabla 4. Continuación 

Plan Estratégico 

Crear un plan estratégico que describa 

la misión, visión, metas , objetivos ES 

indicadores de Meta Espumas de 

acuerdo con los requisitos de la NTC 

6001:2017 y la mejora continua. 

▪ Redefinir la Misión : de Meta Espumas enfocada en la calidad y satisfacción del cliente, en línea 

con los principios de la NTC 6001:2017. 

▪ Definición de la Visión: Renovar la visión a largo plazo, buscando ser líder en el mercado local 

por calidad e innovación, conforme a los objetivos de la norma. 

▪ Mapa de Procesos: Creación de un mapa visual de los procesos, mostrando las interrelaciones y 

flujos de trabajo. 

▪ Establecimiento de Objetivos: Definir objetivos específicos relacionados con la eficiencia 

operativa, satisfacción del cliente, optimización de procesos y desarrollo del personal, alineados 

con los requisitos de la NTC 6001:2017. 

▪ Definición de Metas: Establecer metas cuantificables para alcanzar los objetivos establecidos, 

garantizando que sean específicas, medibles, alcanzables, relevantes y con plazos definidos 

(SMART). 

▪ Crear un cronograma detallado con fechas límite y asignar responsabilidades para cada fase del 

plan, garantizando que todas las actividades sean realizadas dentro de los plazos establecidos. 

▪ Diseñar un Balanced Scorecard. 

Nota: Procedimiento metodológico para el desarrollo de objetivos. Fuente: elaborado por el autor (2024). 
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4. Resultados  

 

4.1. Diagnóstico Estratégico  

 

4.1.1. Diagnostico Interno Cumplimiento NTC 6001 

 

Se llevó a cabo una evaluación detallada del estado actual de cumplimiento con la NTC 

6001 para identificar las brechas y áreas que requieren mejoras. Este análisis incluyó una revisión 

de la documentación, los procesos operativos y la formación del personal. La evaluación se realizó 

en colaboración con la alta gerencia, asegurando que se aborden adecuadamente las necesidades y 

expectativas de la organización en relación con la norma. Los procesos actuales de la empresa 

Meta Espumas son: 

Tabla 5 

Procesos de la empresa Meta Espumas 

Proceso Descripción  

Procesos 

directivos 

Los procesos directivos en Meta Espumas se centran en la planificación estratégica, la toma 

de decisiones y la supervisión general de las operaciones. La alta gerencia juega un papel 

crucial en la definición de la visión y misión de la empresa, así como en la implementación de 

políticas que aseguren el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Esto incluye la 

evaluación continua del desempeño y la adaptación a las tendencias del mercado. 

Procesos 

operativos 

Los procesos operativos abarcan todas las actividades relacionadas con la producción y entrega 

de los productos de alta calidad que ofrece Meta Espumas. Esto incluye la gestión de la cadena 

de suministro, la fabricación de materiales para muebles y la atención al cliente. La eficiencia 

en estos procesos es fundamental para garantizar que se satisfagan las necesidades de los 

fabricantes de muebles en los sectores del hogar, oficina y automotriz. 

Procesos de 

apoyo 

Los procesos de apoyo son aquellos que facilitan y optimizan los procesos directivos y 

operativos. En Meta Espumas, esto incluye la gestión de recursos humanos, la formación del 

personal, la administración financiera y el mantenimiento de la infraestructura tecnológica. 

Estos procesos son esenciales para crear un entorno de trabajo eficiente y para asegurar que la 

empresa pueda adaptarse a los cambios del mercado y seguir innovando. 

Nota: Procesos de la empresa Meta Espumas. Fuente: elaboración propia (2023).  
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Tabla 6 

Herramienta diagnóstica ISO 6001 

Herramienta de Diagnóstico ISO 6001  

Proceso Ítem Pregunta del Requisito Estado Actual Calificación 
Cumple/No 

Cumple 

Calificación 

del Proceso 
Observaciones 

P
R

O
C

E
S

O
S

 D
IR

E
C

T
IV

O
S

  

3.1.1.1 

¿La dirección define, comunica y mantiene 

actualizada su estrategia organizacional 

orientada a la satisfacción del cliente y la 

mejora continua? 

Falta de 

estandarización en 

procesos 

1 No Cumple 

21% 

Necesita definir y comunicar una estrategia 

organizacional clara. 

3.1.1.2 

¿La dirección implementa procedimientos 

para evaluar la capacidad de cumplir con los 

requisitos legales y reglamentarios? 

No se cuenta con 

certificaciones 

vigentes 

1 No Cumple 
Implementar procedimientos y obtener 

certificaciones necesarias. 

3.1.1.3 

¿La dirección define y planifica sus 

procesos, considerando procesos de 

dirección, operacionales y de apoyo? 

Procesos no 

completamente 

estandarizados 

1 No Cumple 
Necesita planificar y documentar todos los 

procesos de forma estandarizada. 

3.1.1.4 

¿Los objetivos, las interacciones, los 

requisitos y las responsabilidades de cada 

proceso están definidos y documentados? 

Falta de 

estandarización en 

procesos 

1 No Cumple 

Definir y documentar objetivos, 

interacciones y responsabilidades de cada 

proceso. 

3.1.1.5 

¿Los procesos de la organización son 

suficientes y coherentes con la estrategia 

organizacional? 

Falta de 

estandarización en 

procesos 

1 No Cumple 
Necesita alinear procesos con la estrategia 

organizacional. 

3.1.2.1 

¿La dirección realiza actividades de análisis 

y evaluación de la gestión con una 

periodicidad definida? 

No se menciona 

evaluación periódica 
1 No Cumple 

Establecer actividades de análisis y 

evaluación periódica de la gestión. 

3.1.2.2 

¿La dirección implementa planes de mejora 

continua basados en las actividades de 

evaluación de la gestión? 

No se menciona 

mejora continua 
1 No Cumple 

Implementar planes de mejora continua 

basados en la evaluación de la gestión. 

P
R

O
C

E
S

O
S

 

O
P

E
R

A
T

IV
O

S
  

3.2.1 

¿La empresa planifica, documenta, 

implementa y mantiene actualizado su 

proceso de gestión comercial? 

No posee personal 

dedicado 

exclusivamente a la 

gestión comercial 

1 No Cumple 

24% 

Necesita planificar, documentar e 

implementar un proceso de gestión 

comercial con personal dedicado. 

3.2.2.1 

¿La empresa define y documenta las 

especificaciones del producto teniendo en 

cuenta las necesidades del mercado? 

Logística responde a 

especificaciones, pero 

no se menciona 

documentación 

3 
Parcialmente 

Cumple 

Evaluar y documentar las especificaciones 

del producto en función de las necesidades 

del mercado. 
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Tabla 6. Continuación 

 

3.2.2.2 

¿Se planifica y documenta el proceso de 

realización del producto en función de sus 

especificaciones? 

No se menciona 

planificación del 

proceso 

1 No Cumple 

 

Necesita planificar y documentar el proceso 

de realización del producto. 

3.2.3 

¿La empresa establece, documenta y ejecuta 

un plan de diseño para la creación o 

modificación de productos? 

No cubierto 

explícitamente 
1 No Cumple 

Necesita establecer, documentar y ejecutar 

un plan de diseño para nuevos productos o 

modificaciones. 

3.2.4 

¿La empresa define y documenta el proceso 

de compra de productos y servicios? 

No cubierto 

explícitamente 
1 No Cumple 

Necesita definir y documentar el proceso de 

compra de productos y servicios. 

3.2.5 

¿La empresa establece un programa de 

producción de bienes o prestación de 

servicios documentado? 

No se menciona un 

programa de 

producción 

1 No Cumple 
Necesita establecer y documentar un 

programa de producción. 

P
R

O
C

E
S

O
S
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E
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P

O
Y
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3.3.1 

¿La empresa planifica e implementa un 

proceso de gestión humana que define 

funciones y responsabilidades del personal? 

Capacitación en 

proceso, falta de 

claridad total 

3 
Parcialmente 

Cumple 

24% 

Clarificar y formalizar el proceso de gestión 

humana, definiendo claramente funciones y 

responsabilidades del personal. 

3.3.2 

¿La empresa establece un procedimiento 

para el manejo de la información que 

garantice acceso confiable y oportuno? 

No cubierto 

explícitamente 
1 No Cumple 

Necesita establecer un procedimiento claro 

para el manejo de la información. 

3.3.2.1 

¿Los documentos requeridos en la norma y 

los definidos por la empresa están 

formalmente aprobados y disponibles para 

consulta? 

No cubierto 

explícitamente 
1 No Cumple 

Necesita asegurarse de que todos los 

documentos requeridos estén aprobados y 

disponibles para consulta. 

3.3.2.2 

¿Los registros que evidencian la operación 

conforme y eficaz del sistema de gestión son 

legibles, identificables y recuperables? 

No cubierto 

explícitamente 
1 No Cumple 

Necesita mantener registros legibles, 

identificables y recuperables que evidencien 

la operación eficaz del sistema de gestión. 

3.3.3 

¿La empresa mantiene actualizada la 

información financiera y los informes 

periódicos de la situación financiera son 

oportunos y confiables? 

No cubierto 

explícitamente 
1 No Cumple 

Necesita mantener la información financiera 

actualizada y asegurar que los informes 

periódicos sean oportunos y confiables. 

3.3.4 

¿La empresa dispone de la infraestructura, 

maquinaria y equipos necesarios para 

cumplir los requisitos de los procesos? 

No cubierto 

explícitamente 
1 No Cumple 

Necesita evaluar y asegurar la disponibilidad 

de infraestructura, maquinaria y equipos 

necesarios para cumplir los requisitos de los 

procesos. 

TOTAL DE EVALUACION REQUISITOS DE LA NORMA 23%   

Nota: Herramienta diagnóstica de la norma ISO 6001. 
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4.1.2. Percepción de cliente sobre la calidad de los productos y servicios de Meta Espumas 

 

Como herramienta de diagnóstico interno, se ha diseñado una encuesta de percepción de 

calidad a los clientes de Meta Espumas, que se llevó a cabo con 180 clientes, con el objetivo de 

medir su satisfacción con los productos y servicios ofrecidos, así como identificar oportunidades 

de mejora. Estas encuestas tienen como objetivo conocer la percepción de los clientes, 

comenzando por la identificación de la industria a la que pertenecen, ya sean fabricantes de 

habitaciones, tapiceros de automóviles, diseñadores de interiores, entre otros sectores relevantes. 

El cuestionario aborda varios aspectos, entre ellos la valoración general del servicio y del producto 

entregado, destacando tanto las fortalezas como las debilidades percibidas en áreas como calidad, 

coste, transporte y atención al cliente. Además, se exploran las expectativas con respecto al 

servicio al cliente y las garantías, así como las oportunidades de mejora y las recomendaciones de 

productos adicionales que a los clientes les gustaría ver de nuestra empresa. Esta información será 

esencial para ajustar nuestras estrategias y mejorar la satisfacción de nuestros clientes, asegurando 

un crecimiento sostenido y una mayor competitividad en el mercado. 

 

Industria a la que pertenece  

La encuesta de satisfacción del cliente de Meta Espumas muestra que la mayoría de los 

encuestados provienen de la industria del mueble y de bienes, lo que indica la fortaleza de la 

empresa en estos sectores. Sin embargo, la repetición de respuestas como "No estoy en la zona" 

indica que es necesario mejorar la segmentación de la encuesta. Fortalecer las relaciones con estos 

sectores clave y explorar oportunidades en otros sectores, como el de los diseñadores de interiores, 

ayudará a diversificar los clientes y expandir el mercado.  
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Figura 3 

Industria a la que pertenece 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.   

 

Calificación del servicio prestado  

El análisis de las respuestas de los clientes respecto a la calificación general del servicio 

prestado por Meta Espumas revela una valoración predominantemente positiva. La mayoría de los 

encuestados calificaron el servicio como "Excelente" o "Muy bueno", lo que indica un alto nivel 

de satisfacción general.  

Figura 4 

Calificación del servicio  

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.  

 

Sin embargo, es notable que algunos clientes calificaron el servicio como "Regular" y 

"Malo", lo que sugiere áreas específicas donde se podrían implementar mejoras para alcanzar una 

excelencia uniforme en la percepción del servicio. Esto resalta la importancia de continuar 
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fortaleciendo los aspectos del servicio que ya son bien valorados, al mismo tiempo que se abordan 

las preocupaciones de aquellos clientes menos satisfechos. 

 

Calidad de los productos  

El análisis de la percepción de los clientes sobre la calidad del producto entregado por Meta 

Espumas muestra una tendencia mayoritaria hacia calificaciones positivas, con una predominancia 

de respuestas que consideran la calidad como "Excelente" o "Muy bueno". Esto indica un alto 

grado de satisfacción en términos de la calidad de los productos. No obstante, la presencia de 

algunas valoraciones como "Bueno" y "Malo" señala que hay oportunidades de mejora en ciertos 

aspectos del producto para asegurar una experiencia de calidad consistente para todos los clientes. 

 

Figura 5 

Calidad del producto 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.  

 

Fortalezas del producto ofrecido  

El análisis de las respuestas indica que la "Calidad del producto" es percibida como la 

principal fortaleza del producto ofrecido por Meta Espumas, mencionada de manera consistente 

por la mayoría de los encuestados. Otros aspectos destacados incluyen el "Costo del producto" y 

la "Disponibilidad de formatos necesarios", que también son vistos como fortalezas importantes, 

aunque en menor medida. El "Transporte del producto" es mencionado, pero con menos 
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frecuencia, sugiriendo que es una fortaleza reconocida, aunque no tan central como la calidad o el 

costo. 

 

Figura 6 

Fortalezas del producto ofrecido 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.  

 

Debilidades del producto ofrecido 

El análisis de las respuestas sugiere que los aspectos más frecuentemente considerados 

como debilidades del producto ofrecido son el "Costo del producto" y el "Transporte del producto". 

Ambas son mencionadas de manera constante, lo que indica que podrían ser áreas que los clientes 

perciben como oportunidades de mejora. Además, la "Disponibilidad de diferentes presentaciones" 

también se identifica como una debilidad significativa, aunque en menor medida en comparación 

con el costo y el transporte. La "Información relativa al producto" es mencionada ocasionalmente, 

lo que sugiere que algunos clientes podrían estar buscando una mejor comunicación o detalle sobre 

los productos. 
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Figura 7 

Debilidades del producto ofrecido 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.  

 

Atención al cliente  

El análisis de las respuestas indica que la calidad del servicio prestado es mayormente 

percibida como "Excelente" o "Muy bueno". Sin embargo, hay algunas menciones de "Malo" y 

"Bueno", lo que sugiere que aunque la mayoría de los clientes están muy satisfechos con el 

servicio, hay un pequeño porcentaje que ha tenido experiencias menos positivas. Esto podría ser 

un área para investigar y mejorar, especialmente para mantener la consistencia en la calidad del 

servicio prestado. 

 

Figura 8 

Satisfacción en la atención al cliente 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.  
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Innovación de productos  

El análisis de las preferencias de los clientes por productos adicionales en Meta Espumas 

revela una clara demanda de herrajes, telas económicas y herrajes hidráulicos, lo que indica 

oportunidades significativas para expandir la oferta en estas áreas. Los clientes también mostraron 

interés en productos como acero, revestimientos de esteras, accesorios de madera y telas 

impermeables tipo Arkansas, lo que sugiere una necesidad de diversificación en la cartera actual. 

Además, se mencionaron como aspectos importantes la diversificación de accesorios y la 

incorporación de productos innovadores para seguir las tendencias del mercado, lo que resalta la 

necesidad de innovación constante. Aunque algunos clientes manifestaron satisfacción con la 

gama actual de productos, la combinación de esta demanda de variedad y novedad, junto con la 

satisfacción existente, ofrece a Meta Espumas una valiosa oportunidad para ajustar su estrategia 

de productos, asegurando que siga siendo competitiva y alineada con las expectativas del mercado, 

todo bajo un enfoque continuo en la mejora de la calidad. 

 

Figura 9 

Innovación en el producto 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.  

 

Recomendación  

El análisis de las respuestas de los clientes con respecto a recomendar nuestro negocio 

muestra una tendencia muy positiva: todos los participantes dijeron que recomendarían nuestros 

productos y servicios a un familiar, amigo o conocido. Palabras como "Sí", "Por supuesto" y "Por 

supuesto" refuerzan su actitud positiva y su confianza en la empresa.  
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Figura 10 

Recomendación del negocio a terceros 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los clientes.  

 

Este acuerdo indica que Meta Espumas ha podido establecer una relación estable con sus 

clientes basada en la calidad y el servicio, un indicador clave de confiabilidad y eficiencia que 

puede ser utilizado para estrategias de marketing y desarrollo en el futuro. 

Asimismo, se ofrece las siguientes conclusiones clave: 

Interés en Nuevos Productos: Los clientes muestran un interés significativo en la 

ampliación de la gama de productos, destacando una demanda por herrajes, telas económicas, y 

accesorios variados. También sugieren la incorporación de productos innovadores y en tendencia. 

Satisfacción con Productos Actuales: Algunos clientes están satisfechos con la oferta 

actual, lo que sugiere que, mientras se exploran nuevas oportunidades, es fundamental mantener y 

mejorar la calidad de los productos existentes. 

Recomendación del Negocio: La mayoría de los clientes recomendaría Meta Espumas a 

familiares y amigos, indicando un alto nivel de satisfacción general con la empresa y sus productos. 

Áreas de Mejora: Las sugerencias de mejora se centran en la necesidad de optimizar los 

tiempos de pago y la agilidad en la respuesta a las consultas y solicitudes, lo que podría fortalecer 

la experiencia del cliente. 

En resumen, las encuestas reflejan una alta satisfacción entre los clientes, con una demanda 

clara de expansión en la oferta de productos y mejoras en el servicio. Implementar estas 

recomendaciones podría ayudar a fortalecer la relación con los clientes y potenciar la 

competitividad de Meta Espumas. 
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4.1.3. Evaluación de Proveedores Meta Espumas 

 

Se lleva cabo una encuesta dirigida a los proveedores de la empresa. Este cuestionario tuvo 

como objetivo evaluar la calidad de las relaciones comerciales y la eficiencia de las cadenas de 

suministro de Meta Espumas. A través de la encuesta, se recopilaron datos sobre el tiempo de 

colaboración, la descripción de los productos y servicios suministrados, la capacidad de 

producción, y las condiciones comerciales, incluyendo la flexibilidad en los términos de pago. 

También se exploraron aspectos cruciales como la relación precio-valor, los tiempos de entrega, 

las políticas de garantía, y los servicios posventa, buscando identificar tanto fortalezas como áreas 

de mejora en las alianzas estratégicas. Además, se solicitó a los proveedores sugerencias para 

optimizar la relación comercial y mejorar la calidad de los productos, con el fin de fortalecer la 

red de suministro y asegurar la satisfacción de los clientes de Meta Espumas. 

 

Tiempo de colaboración 

El análisis del tiempo de colaboración de los proveedores con Meta Espumas muestra que 

la empresa mantiene una red de proveedores con importante experiencia. De los diez proveedores 

encuestados, seis han trabajado con Meta Espumas durante más de tres años, mientras que cuatro 

tienen una colaboración de entre uno y tres años. Esta distribución indica que la mayoría de los 

proveedores tienen una relación comercial estable y duradera con la empresa, lo que puede reflejar 

una alta confianza y satisfacción mutua . La presencia de proveedores con más de tres años de 

colaboración sugiere una base sólida de relaciones comerciales consolidadas , lo que puede 

contribuir a la estabilidad y continuidad en el suministro de productos y servicios. Al mismo 

tiempo , la variedad en el tiempo de colaboración también indica que Meta Espumas está abierta a 

nuevas alianzas y oportunidades de mejora con proveedores más recientes , lo que puede ser crucial 

para la innovación y la adaptación a los cambios en el mercado. Esta combinación de relaciones 

de largo plazo y nuevas relaciones le permite a Meta Espumas una ventaja competitiva al equilibrar 

la estabilidad con la innovación y la consistencia en la cadena de suministro. 
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Figura 11 

Tiempo de colaboración con el proveedor 

 
Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Productos y servicios que provee 

El análisis de los productos y servicios proporcionados a Meta Espumas muestra una 

amplia variedad de suministros esenciales que abarcan desde productos varios hasta adhesivos, 

telas vinílicas, espumas, y accesorios para muebles y hogar. Los proveedores ofrecen también 

vinilos e insumos para muebles, destacando su capacidad para cubrir diversas necesidades 

operativas y de producción. Esta diversidad refleja la adaptabilidad de Meta Espumas en satisfacer 

las demandas del mercado y garantizar la calidad y personalización en sus productos, asegurando 

así una oferta robusta y versátil para sus clientes. 

 

Figura 12 

Productos que provee 

 
Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  
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Capacidad de producción  

El análisis de la capacidad de producción mensual de los proveedores de META ESPUMA 

muestra que el rango de 100 a 500 unidades es sólido y muchos proveedores pueden producir en 

este rango.  

 

Figura 13 

Capacidad mensual de producción 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Sin embargo, también existe una gran capacidad de producción de más de 500 unidades, 

lo que demuestra que algunos proveedores tienen la capacidad de manejar grandes volúmenes de 

producción. Esta combinación de capacidades garantiza la máxima flexibilidad en el 

abastecimiento y la entrega de productos, lo que permite a Meta Espumas adaptarse a los cambios 

en la demanda y mantener una cadena de suministro eficiente y sólida. 

 

Condiciones de pago  

El análisis de los métodos de pago entre los proveedores de Meta Espumas muestra la 

diferencia en los métodos y procedimientos de pago. La mayoría de los proveedores exigen un 

pago por adelantado, lo que indica la necesidad de retener efectivo antes de enviar el producto. 

Otros proveedores ofrecen plazos de 30 días que permiten condiciones de pago flexibles. Además, 

hay proveedores que aceptan 60 días o más, lo que puede facilitar la gestión de pagos con Meta 

Espumas. Esta diferencia en las condiciones de pago indica la necesidad de adaptar las condiciones 

financieras a las diferentes políticas de los proveedores, asegurando así una relación comercial 

equilibrada y eficiente. 
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Figura 14 

Condiciones de pago 

 
Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Flexibilidad en las condiciones de pago 

El análisis de la flexibilidad en las condiciones de pago entre los proveedores de Meta 

Espumas revela que la mayoría de los proveedores ofrecen alguna flexibilidad en sus condiciones 

de pago, permitiendo ajustar los términos según las necesidades de la empresa. Sin embargo, 

también se observa que algunos proveedores tienen poca flexibilidad, lo que podría limitar las 

opciones de Meta Espumas en la gestión de su flujo de efectivo. Un proveedor destaca por ser muy 

flexible, lo que podría proporcionar una ventaja significativa en términos de adaptación a las 

condiciones cambiantes del mercado y a las necesidades específicas de Meta Espumas. Este 

panorama de flexibilidad variada subraya la importancia de negociar y gestionar las condiciones 

de pago de manera estratégica para optimizar la relación comercial y la eficiencia operativa. 
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Figura 15 

Flexibilidad en las condiciones de pago 

 
Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores. Fuente: elaborado por el autor (2024).  

 

Determinación de precios de los productos  

El análisis de cómo los proveedores determinan el precio de sus productos o servicios en 

relación con el valor que aportan a Meta Espumas muestra que la mayoría de los proveedores 

ajustan los precios en función del volumen de pedidos . Este enfoque permite ofrecer precios más 

competitivos y adaptados a las necesidades de la empresa en función del tamaño de los pedidos 

realizados. También es importante que algunos proveedores consideren la competencia del 

mercado , lo que ayuda a garantizar que sus precios sean competitivos y reflejen valor en un 

entorno de mercado dinámico. Un proveedor adicional determina sus precios en función del costo 

de producción y el margen de ganancia, lo que garantiza que los precios cubran los costos y 

generen ganancias, pero pueden ser menos flexibles en comparación con los basados en el volumen 

de pedidos. Este conjunto de métodos de fijación de precios resalta la necesidad de una estrategia 

de precios que equilibre la competitividad con la rentabilidad y la flexibilidad de compra. 
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Figura 16 

Determinación de precio de productos  

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Tiempo promedio de entrega  

El análisis del plazo medio de entrega de los proveedores de Meta Espumas muestra que 

la mayoría de los proveedores (7 de 11) se ciñen a un plazo de entrega inferior a 1 semana, lo que 

indica una excelente capacidad para cumplir los plazos de entrega y capacidad para responder 

rápidamente a los pedidos de Los otros 4 proveedores tienen un plazo de entrega de 1 a 2 semanas, 

el tiempo de procesamiento sigue siendo rápido, incluso si los pedidos tardan más en llegar a otros. 

Este análisis muestra que Meta Espumas puede confiar en sus proveedores para las entregas a 

tiempo y que la empresa está bien posicionada para mantener tiempos de respuesta flexibles en la 

cadena de suministro. 
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Figura 17 

Tiempo promedio de entrega 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Política de garantía  

El análisis de la política de garantía de los productos o servicios de los proveedores muestra 

una variedad de enfoques en cuanto a la cobertura y el nivel de protección ofrecido a Meta 

Espumas. 2 proveedores ofrecen garantía extendida, lo que proporciona un alto nivel de seguridad 

y confianza en la calidad de los productos. 6 proveedores brindan garantía limitada, que ofrece una 

protección más restringida pero aún asegura cierta cobertura frente a defectos o problemas. Por 

otro lado, 2 proveedores no ofrecen garantía alguna, lo que puede representar un riesgo adicional 

para la empresa en términos de calidad y soporte postventa. Este panorama sugiere que Meta 

Espumas tiene acceso a una combinación de garantías, desde extensas hasta limitadas, y que la 

empresa debe considerar estas políticas al evaluar la seguridad y fiabilidad de los productos y 

servicios proporcionados por sus proveedores. 
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Figura 18 

Política de garantía de los productos o servicios 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Aseguramiento de calidad y entregas  

El análisis de los compromisos para asegurar la calidad y el cumplimiento en cada entrega 

revela un fuerte enfoque en el control de calidad por parte de los proveedores. 7 proveedores 

destacan por realizar inspección de calidad antes del envío, asegurando que los productos cumplan 

con los estándares requeridos antes de llegar a Meta Espumas 4 proveedores se comprometen al 

cumplimiento estricto de especificaciones, lo que garantiza que los productos se ajusten 

rigurosamente a los requisitos establecidos. Además, 1 proveedor ofrece seguimiento post-venta, 

lo que añade una capa adicional de soporte para resolver cualquier problema que pueda surgir 

después de la entrega. Este compromiso variado indica un sólido enfoque en la calidad y en el 

cumplimiento de los estándares, lo que es crucial para mantener la confianza y satisfacción de 

Meta Espumas. 
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Figura 19 

Compromiso para asegurar la calidad y cumplimiento de entrega 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Manejo de reclamaciones  

El manejo de reclamaciones o problemas posteriores a la entrega varía entre los 

proveedores.  

 

Figura 20 

Manejo de reclamaciones o problemas 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

5 proveedores se destacan por ofrecer una respuesta rápida y solución inmediata, 

mostrando una disposición para abordar y resolver problemas de manera ágil. En contraste, 6 
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proveedores siguen un proceso formal de reclamación, lo que implica un enfoque estructurado 

para gestionar las reclamaciones y asegurar que se traten de manera organizada y conforme a 

procedimientos establecidos. Esta diversidad en los métodos de manejo de reclamaciones refleja 

diferentes niveles de flexibilidad y formalidad en el servicio postventa, ofreciendo a Meta Espumas 

opciones variadas para gestionar cualquier inconveniente que pueda surgir. 

 

Sugerencias  

Las sugerencias de los proveedores para mejorar la relación comercial con Meta Espumas 

se centran en tres áreas principales: mejora de los tiempos de pago (4 proveedores), agilidad en la 

respuesta (2 proveedores), y cumplimiento puntual de los pagos (2 proveedores). Además, algunos 

proveedores no han propuesto cambios, lo que sugiere que están satisfechos con la relación actual. 

Estas recomendaciones reflejan una necesidad general de optimizar los procesos de pago y 

comunicación para fortalecer la colaboración y asegurar una mejor calidad en el servicio. 

 

Figura 21 

Sugerencias por parte de los proveedores 

 

Nota: Resultados de la encuesta aplicada a los Proveedores.  

 

Teniendo en cuenta lo anterior, podemos deducir que las principales ideas para que los 

proveedores mejoren las relaciones comerciales son mejorar el tiempo de pago y la facilidad de 

respuesta. Estos indicadores indican áreas importantes donde la empresa puede mejorar para 

optimizar la cooperación y la satisfacción de los proveedores. En síntesis, los resultados del 

cuestionario muestran la estabilidad y diversidad de las relaciones comerciales con proveedores, 
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pero también indican áreas de oportunidad para mejorar la flexibilidad de pago, comunicación y 

gestión de reclamos. La implementación de mejoras en estas áreas puede fortalecer la cooperación 

y la eficacia de Meta Espumas. 

 

4.2.Análisis Interno y Externo  

 

4.2.1. Diagnostico DOFA 

 

El análisis FODA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) se utiliza para 

evaluar la posición estratégica, esta herramienta es necesaria para tener una visión general de las 

condiciones internas y externas que afectan a la empresa.  

Al identificar las debilidades, se pueden identificar áreas internas que necesitan mejorar, 

como la falta de planificación estratégica, documentación de procesos y seguimiento posventa. A 

través del análisis de oportunidades, Meta Espumas puede descubrir nuevos mercados, 

oportunidades relevantes y estrategias para mejorar las operaciones. Las fortalezas mostradas en 

el análisis permiten a la empresa aprovechar sus ventajas como una propuesta de valor diferente, 

la estructura adecuada y el compromiso con la calidad. Por otro lado, identificar amenazas 

externas, como una mayor competencia y cambios legales, permite a Meta Espumas crear 

estrategias para reducir estos problemas. Este enfoque estratégico, basado en la norma NTC 

6001:2017, proporciona una base sólida para optimizar procesos, mejorar la calidad y aumentar la 

competitividad en el mercado. 
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Tabla 7 

Análisis DOFA 

 Internos Externos  

PROCESOS  Debilidades Fortalezas Amenazas Oportunidades 

P
ro

ce
so

s 
D

ir
ec

ti
v

o
s 

Falta de implementación de una 

planificación estratégica 

organizacional  

Se cuenta con una propuesta de valor 

diferencial haciendo énfasis en la calidad de 

los materiales suministrados  

Sin un objetivo claro de la empresa, 

no habrá esfuerzos para lograr un 

crecimiento empresarial  

Encontrar nuevos mercados con un 

claro objetivo empresarial 

No hay documentación clara de 

procesos, objetivos, interacciones y 

responsabilidades 

Se cuenta con infraestructura adecuada para 

prestar las operaciones  

No importa el proceso de 

contratación, si no se tienen los 

procesos establecidos, organizados 

y definidos 

Conocer constantemente la dinámica 

del mercado y facilitar la adaptación 

de los procesos de la empresa a este 

La empresa no tiene definidos los 

procesos directivos, operativos ni de 

apoyo 

Se cuenta con experiencia y reconocimiento 

necesario para la prestación del servicio 

La empresa llegará al punto de 

estancamiento y obsolescencia si 

no trabaja por la satisfacción del 

cliente 

Obtener certificaciones que mejoren 

la credibilidad y el desempeño. 

Falta de alineación de los procesos con 

la estrategia organizacional 

Compromiso con la calidad e innovación y un 

enfoque en la satisfacción del cliente. 

Dejará de ser competitiva y saldrá 

del mercado 

Mejoramiento de las inversiones 

dentro de la empresa 

No hay objetivos de procesos definidos Se cuenta con flujo de caja para soportar 

inversiones que mejoren la calidad y la 

prestación de los servicios  

Incapacidad para cumplir 

requisitos legales y reglamentarios. 

Escalamiento de la empresa dentro 

de la industria 

Ausencia de certificaciones vigentes y 

procedimientos de evaluación de 

requisitos legales 

Colaboradores con pagos oportunos de sus 

salarios y contratos a término fijo con las 

afiliaciones que corresponden a ARL, EPS, 

cotización de pensión y cesantías 

Cambios regulatorios que 

impacten negativamente la 

operatividad. 

  

Ausencia de actividades de evaluación 

periódica y mejora continua 

La empresa hace los pagos relacionados con 

impuestos oportunamente 

    

 No cuenta con funciones definidas por 

cargos aunque sin estructura 

organizacional  

     

P
ro

ce
so

s 
O

p
er

a
ti

v
o

s La empresa ofrece sus productos 

enfocados en una sola función del 

mismo, limitando el mercado en el cual 

participa 

Meta espumas tiene en cuenta las necesidades 

del cliente en el momento de la venta 

El mercado tiene mayor poder de 

decisión que antes 

Posicionamiento por exclusividad en 

productos y servicio 

Dependencia de condiciones externas 

para el funcionamiento del negocio 

Presta un muy buen servicio de asesoría para 

guiar la solución a la necesidad del cliente 

Falta de análisis e investigación de 

mercado que nos permita conocer y 

organizar una estrategia 

empresarial  
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Tabla 7. Continuación 

 

No se conoce las expectativas del mercado 

Da a conocer las condiciones de venta y los 

acuerdos con el cliente son claros 

Los competidores cuentan con músculos 

financieros más fortalecidos que les 

facilita el acceso a mayores descuentos 

por parte del proveedor 

Conquista de nuevos mercados 

con los mismos productos 

No desarrolla estrategias de venta que permita 

llegar a otros mercados o facilite la rotación de 

producto 

Garantiza que la elaboración, distribución 

o entrega de los productos y servicios 

solicitados por el cliente sean cumplidos 

según los acuerdos realizados con el 

cliente 

La facilidad de compras por internet 

amenaza el tradicional tipo de venta que 

actualmente tiene Meta Espumas, que es 

ventas en el punto de venta 

Ser directamente importador 

Carece de seguimiento post-venta, atención de 

quejas y reclamos y evaluación de la satisfacción 

del cliente 

Hay honestidad en la información que se le 

brinda al cliente en cuanto a la calidad, 

durabilidad y demás características 

relevantes del producto 

El cliente despierta el deseo de compra a 

partir de la experiencia más que de la 

necesidad 

Contar con más canales de venta 

No cuenta con documentación de los procesos de 

realización del producto o prestación del servicio 

La empresa cuenta con productos 

exclusivos que no dependen del precio del 

mercado 

Aumenta el número de competidores en 

la zona 

Llegar a mercados fuera de la 

zona cubierta actualmente 

No hay mejoramiento del producto o del servicio 

porque no se identifican etapas, puntos de control, 

recursos y responsables en cada uno de los 

procesos de realización de producto o prestación de 

servicio 

Tiene el apoyo de los proveedores para la 

obtención de descuentos y facilidades de 

pago 

La entrega a tiempo por parte de los 

proveedores de los productos 

comercializados en Meta Espumas 

depende de las condiciones de las 

carreteras. 

Apertura de nuevas líneas de 

negocio con los materiales que 

se comercializan 

El músculo financiero de Meta Espumas aún es 

débil por lo que se dificulta acceder a más 

descuentos con los proveedores 

 
El costo de los productos depende del 

comportamiento del dólar 

Aprovechamiento de productos 

deteriorados 

    Los productos que comercializa Meta 

Espumas son distribuidos por un único 

proveedor 

Mejoramiento de los procesos 

actuales de producto y servicio 

    Los productos y servicios que presta 

Meta Espumas dan funcionalidad, sin 

embargo, no son llamativos 

Aumento de la capacidad 

instalada para suplir la demanda 

P
ro

ce
so

s 
d

e 

A
p

o
y
o
 

No cuenta con procesos de contratación adecuados La contratación se hace según lo 

establecido en la ley 

Contratación de personal no competente 

para la actividad 

Establecimiento de un mejor 

sistema de selección de personal 

a la hora de contratar 

No tiene definidas ni documentadas las funciones 

de cada cargo de la empresa 

Es puntual en el pago del sueldo de todos 

los colaboradores 

Disminución de la competitividad de la 

empresa 

Contar con personal calificado 

para los cargos de la empresa que 

permitan el crecimiento de esta 
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Tabla 7. Continuación 

 

Dentro de sus planes no tienen procesos de formación o 

capacitación para los colaboradores 

Ofrece incentivos para motivar 

el trabajo en sus colaboradores 

Clientes no satisfechos Generación de excelencia laboral que 

garantice el correcto engranaje de la 

empresa 

No existe un seguimiento de las habilidades de los 

colaboradores por lo que no puede gestionar procesos de 

mejora y fortalecimiento de competencia 

Procura generar ambientes 

sanos de trabajo 

Errores en el desarrollo de compra o venta 

de productos, o en los gastos de la 

empresa 

Acceso continuo a información real y 

verídica acerca del estado de la empresa 

en sus procesos directivos, operativos y 

de apoyo 

La empresa no tiene claras las competencias de sus 

colaboradores 

Su infraestructura permite el 

adecuado desarrollo de la 

actividad a la que se dedica 

Por desconocimiento de las finanzas de la 

empresa podría conllevar a un mal manejo 

y por ende a la quiebra de esta 

Ejecución de estrategias más funcionales 

y de fácil adaptación al dinamismo 

empresarial 

La empresa no cuenta con información que le permita 

generar indicadores de gestión, estrategias nuevas, de 

prevención o de mejora, o de conocimiento del estado de 

la empresa 

    Mitigación del impacto negativo 

generado por el entorno externo e interno 

de la empresa 

Los mantenimientos de la empresa son correctivos       

No cuenta con procedimientos para el manejo de la 

información y aseguramiento de documentos formales y 

registros 

      

 

Nota: Diagnóstico inicial de la organización.   

Con base en la matriz DOFA, presentada anteriormente, que ofrece un diagnóstico de la situación actual de la organización, se 

presenta la CAME la cual proporciona un enfoque estratégico para actuar sobre ese diagnóstico, facilitando la mejora continua y el 

crecimiento. 
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4.2.1 Matriz CAME Meta Espumas  

 

Tabla 8 

Matriz CAME 

 

Corregir 

 

Afrontar 

C1. Documentar y definir claramente los procesos directivos, operativos y de 

apoyo, así como sus interacciones y responsabilidades. 

AF1. Automatizar los procesos mediante tecnologías de la información y 

comunicación (TIC) para reducir la dependencia de procesos manuales, minimizar 

errores y mejorar la eficiencia. 

C2. Implementar un sistema de planificación estratégica organizacional para 

alinear los procesos con la estrategia de la empresa. 

AF2. Desarrollar programas de capacitación en atención al cliente y habilidades 

integrales para mejorar la interacción con los clientes y fortalecer la transparencia 

y percepción positiva del proceso. 

C3. Realizar evaluaciones periódicas y actividades de mejora continua para 

mantener y elevar la calidad de los productos y servicios. 

AF3. Implementar recursos web, móviles y plataformas digitales para optimizar la 

comunicación con los clientes, mejorar la interacción y obtener una mayor 

visibilidad y alcance. 

C4. Desarrollar estrategias de venta y de post-venta para conocer y satisfacer 

las expectativas del mercado, ampliando así la base de clientes y la rotación de 

productos. 

 

C5. Implementar un proceso adecuado de contratación y definir claramente las 

funciones de cada cargo dentro de la empresa. 
 

C6. Establecer un sistema de formación y capacitación continua para los 

colaboradores, enfocado en mejorar sus habilidades y competencias. 
 

C7. Crear procedimientos formales para el manejo de la información y 

aseguramiento de documentos y registros. 
 

 

Mantener 

 

Explotar 

M1. Aprovechar la propuesta de valor diferencial centrada en la calidad de los 

materiales para fortalecer la imagen de la empresa y atraer nuevos mercados. 

EX1. Obtener certificaciones que mejoren la credibilidad y el desempeño de la 

empresa en el mercado. 

M2. Mantener la infraestructura adecuada para las operaciones y el flujo de 

caja para soportar inversiones en la mejora de la calidad y prestación de 

servicios. 

EX2. Mejorar las inversiones dentro de la empresa para incrementar la 

competitividad y escalar dentro de la industria. 
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 Tabla 8. Continuación 

M3. Continuar con la puntualidad en el pago de sueldos y el cumplimiento de 

las afiliaciones correspondientes a ARL, EPS, pensión y cesantías para 

asegurar la estabilidad y compromiso del recurso humano. 

EX3. Aprovechar la apertura a nuevos mercados con productos y servicios 

exclusivos que no dependan del precio del mercado. 

M4. Utilizar la experiencia y reconocimiento en el mercado para seguir 

fortaleciendo la credibilidad y el desempeño de la empresa. 

EX4. Ser directamente importador para reducir dependencias y costos asociados a 

proveedores externos. 

 EX5. Expandir los canales de venta, incluyendo opciones en línea, para adaptarse 

a las nuevas tendencias de compra y aumentar la cobertura de mercado. 

 EX6. Aprovechar los recursos y apoyo de los proveedores para obtener descuentos 

y facilidades de pago que mejoren la rentabilidad. 

 EX7. Incrementar la capacidad instalada para satisfacer la demanda creciente y 

mejorar la eficiencia operativa. 

Nota: Consolidación de estrategias a partir de la matriz CAME.  
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4.2.3 Análisis PESTEL 

  

 4.2.3.1. Aspectos Políticos. El entorno político es un factor clave en la planificación 

estratégica de Meta Espumas, ya que las regulaciones, incentivos y la estabilidad del gobierno 

impactan directamente la implementación y efectividad del plan estratégico, particularmente en 

relación con la calidad y cumplimiento normativo. 

 

Tabla 9 

Aspectos políticos  

 Aspecto Descripción Resultados 

P
O

L
IT

IC
A

  

Regulación y 

Normativas 

El cumplimiento con leyes locales e 

internacionales, como la NTC 6001:2017, es 

crucial. Cambios en las regulaciones pueden 

afectar la implementación de sistemas de gestión de 

calidad. 

Necesidad de adaptación constante 

a las nuevas normativas para evitar 

sanciones y garantizar el 

cumplimiento. 

Políticas de 

Incentivos 

Políticas gubernamentales pueden ofrecer 

incentivos para la implementación de sistemas de 

calidad, facilitando la obtención de certificaciones. 

Oportunidad para obtener 

beneficios fiscales y financieros al 

adoptar estándares de calidad 

reconocidos. 

Estabilidad 

Política 

La estabilidad política afecta la previsibilidad del 

entorno empresarial y puede influir en la toma de 

decisiones estratégicas. 

Una política estable facilita la 

planificación a largo plazo y la 

implementación de cambios en los 

procesos. 

 
Nota: Aspectos PESTAL.  

 

El entorno político ofrece oportunidades y desafíos para Meta Espumas. La adaptación a 

las regulaciones y el aprovechamiento de políticas de incentivos son clave para la formulación 

efectiva del plan estratégico. La estabilidad política proporcionará un contexto favorable para la 

planificación y ejecución de las estrategias propuestas. 

 

4.2.3.2. Aspectos Económicos. Los factores económicos son fundamentales para la 

formulación del plan estratégico de Meta Espumas. El entorno económico impacta la capacidad 

de inversión y los costos operativos, afectando directamente la optimización de procesos y la 

mejora de la calidad. 
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Tabla 10 

Aspectos económicos  

 
Aspecto Descripción Resultados 

E
C

O
N

O
M

IC
A

 

Inflación y Tipos de 

Cambio 

La inflación y las fluctuaciones en 

el TRM pueden incrementar los 

costos de materiales y servicios, 

afectando la rentabilidad. 

Aumento en los costos operativos y 

necesidad de ajustar precios o 

mejorar la eficiencia para mantener 

márgenes. 

Acceso al Crédito 

La disponibilidad de 

financiamiento afecta la capacidad 

de inversión en la implementación 

de sistemas de calidad y tecnología. 

Necesidad de buscar fuentes de 

financiamiento para soportar la 

inversión en calidad y tecnología, lo 

que puede ser crucial para la 

adaptación a la NTC 6001:2017. 

Poder Adquisitivo del 

Cliente 

El poder adquisitivo de los clientes 

influye en la demanda de productos 

y servicios y en la percepción del 

valor de estos. 

Ajuste en la oferta de productos y 

estrategias de precios para alinearse 

con el mercado objetivo y mejorar la 

competitividad. 

Nota: Aspectos PESTAL.  

 

El entorno económico presenta desafíos que deben ser considerados en el plan estratégico 

de Meta Espumas. La gestión de costos, el acceso al crédito y la adaptación a las condiciones del 

mercado son esenciales para implementar el plan de manera efectiva y asegurar una mejora 

continua en la calidad y procesos. 

4.2.3.3. Aspectos Sociales. El entorno social afecta la percepción del cliente y las 

condiciones laborales en la empresa. Para Meta Espumas es importante considerar estos factores 

para crear un plan estratégico que cumpla con las expectativas del mercado y promueva un buen 

ambiente laboral. 

 

Tabla 11 

Aspectos sociales 

  Aspecto Descripción Resultados 

S
O

C
IA

L
  

Expectativas del 

Cliente 

Los clientes tienen altas expectativas 

en cuanto a la calidad y el servicio, 

demandando un cumplimiento 

riguroso de los estándares. 

Implementación de procesos 

alineados con las expectativas del 

cliente para mejorar la satisfacción 

y lealtad. 

Tendencias 

Demográficas 

Cambios en la estructura 

demográfica afectan las preferencias 

y necesidades del mercado, 

requiriendo ajustes en la oferta de 

productos y servicios. 

Adaptación de productos y 

servicios para satisfacer las 

demandas emergentes y segmentar 

el mercado de manera efectiva. 
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Tabla 11. Continuación 

 Condiciones 

Laborales 

Las condiciones laborales y el 

bienestar del personal impactan la 

calidad del servicio y la eficiencia 

operativa. 

Implementación de prácticas de 

gestión de calidad y bienestar para 

mejorar la eficiencia y satisfacción 

del empleado. 

Nota: Aspectos PESTAL.  

 

El entorno social presenta desafíos y oportunidades para Meta Espumas. Adaptarse a las 

expectativas del cliente y crear un buen ambiente de trabajo es esencial para el éxito del plan 

estratégico, la satisfacción del cliente y el éxito organizacional. 

 

4.2.3.4. Aspectos Tecnológicos. La tecnología es un factor clave en la optimización de 

procesos y la mejora de la calidad. Para Meta Espumas, la integración de nuevas tecnologías y la 

gestión eficiente de la información son claves para el éxito del plan estratégico. 

 

Tabla 12 

Aspectos tecnológicos  

  Aspecto Descripción Resultados 

T
E

C
N

O
L

O
G

IC
O

 

Innovación 

Tecnológica 

La integración de nuevas tecnologías 

puede optimizar los procesos y 

mejorar la calidad de los productos y 

servicios. 

Necesidad de inversión en 

tecnología para mantener la 

competitividad y cumplir con los 

estándares de calidad. 

Automatización de 

Procesos 

La automatización reduce la 

dependencia de procesos manuales, 

minimizando errores y mejorando la 

eficiencia. 

Implementación de soluciones 

tecnológicas para agilizar y 

mejorar la precisión en los 

procesos internos. 

Gestión de la 

Información 

La capacidad de gestionar y analizar 

datos permite una mejor toma de 

decisiones y control de calidad. 

Adopción de sistemas de gestión 

de información para optimizar la 

toma de decisiones y el 

seguimiento de la calidad. 

Nota: Aspectos PESTAL.  

  

La tecnología es fundamental para el éxito del plan estratégico de Meta Espumas. Invertir 

en tecnología y automatización puede mejorar significativamente la calidad y la eficiencia 

operativa. 
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4.2.3.5. Aspecto Ambiental. Las consideraciones ambientales son importantes en la 

planificación estratégica, especialmente para la gestión de residuos y el uso de recursos. Para Meta 

Espumas es importante adoptar prácticas sustentables para cumplir con la normativa y mejorar la 

imagen de la empresa. 

 

Tabla 13 

Aspectos ambientales  

  Aspecto Descripción Resultados 

E
C

O
L

O
G

IC
O

  

Regulaciones 

Ambientales 

Cumplir con las regulaciones 

ambientales es esencial para evitar 

sanciones y promover prácticas 

sostenibles. 

Implementación de prácticas 

sostenibles y cumplimiento de 

normativas ambientales para mejorar 

la imagen de la empresa. 

Eficiencia 

Energética 

Mejorar la eficiencia energética 

puede reducir costos y minimizar el 

impacto ambiental de las 

operaciones. 

Adopción de tecnologías y prácticas 

que reduzcan el consumo energético 

y los residuos, optimizando los 

costos operativos. 

Gestión de Residuos 

La gestión adecuada y reducción de 

pérdidas son cruciales para cumplir 

con las normativas y reducir el 

impacto ambiental. 

Desarrollo de programas de gestión 

de residuos para minimizar el 

impacto ambiental y cumplir con las 

regulaciones vigentes. 

Nota: Aspectos PESTAL.  

 

La dimensión ambiental es central en el plan estratégico de Meta Espumas. La 

implementación de prácticas sustentables y el cumplimiento de las leyes ambientales ayudarán a 

mejorar la imagen y eficiencia de la empresa, asegurar el cumplimiento de las regulaciones y 

reducir los impactos ambientales. 

 

4.2.3.5. Aspectos Legales. Es importante cumplir con las reglas para evitar sanciones y 

mantener las actividades dentro del marco de las reglas. Para Meta Espumas es importante prestar 

atención a las normas de trabajo, protección de datos y normas de calidad para desarrollar un plan 

estratégico sólido y eficaz. 
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Tabla 14 

Aspectos legales 

  Aspecto Descripción Resultados 

L
E

G
A

L
 

Cumplimiento 

Normativo 

La conformidad con las leyes y 

regulaciones locales e internacionales, 

como la NTC 6001:2017, es esencial 

para evitar sanciones y garantizar una 

gestión de calidad efectiva. 

Desarrollo e implementación de sistemas 

de gestión de calidad que aseguren el 

cumplimiento de las normativas y 

estándares internacionales. 

Derechos 

Laborales 

Cumplir con las leyes laborales es 

fundamental para mantener buenas 

relaciones con los empleados y evitar 

conflictos. 

Implementación de políticas y prácticas 

laborales que cumplan con las 

regulaciones vigentes para asegurar un 

ambiente de trabajo justo y legal. 

Protección de 

Datos 

La protección de datos personales y la 

conformidad con las leyes de privacidad 

son cruciales para evitar sanciones y 

proteger la información de los clientes. 

Adopción de medidas de seguridad para 

proteger la información personal y 

cumplir con las leyes de privacidad, 

fortaleciendo la confianza de los 

clientes. 

Nota: Aspectos PESTAL.  

 

El cumplimiento es clave para el desarrollo e implementación del plan estratégico de Meta 

Espumas. Garantizar el cumplimiento de las leyes, proteger los derechos de los empleados y 

gestionar adecuadamente los datos personales son esenciales para evitar sanciones y mantener 

operaciones legales y eficientes. 
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Tabla 15 

Análisis PESTAL 

F Detalle Factor Descripción Plazo Impacto Descripción del Impacto 

P
o

lí
ti

co
 

Regulación y 

Normativas 
Cumplimiento con leyes locales NTC 6001:2017. Corto-Plazo Negativo 

Necesidad de adaptación constante a las nuevas 

normativas para evitar sanciones y garantizar el 

cumplimiento. 

Políticas de 

Incentivos 

Políticas gubernamentales que pueden ofrecer 

incentivos para la implementación de sistemas de 

calidad. 

Medio-

Plazo 
Positivo 

Oportunidad para obtener beneficios fiscales y 

financieros al adoptar estándares de calidad 

reconocidos. 

Estabilidad Política 
Estabilidad del gobierno que afecta la previsibilidad 

del entorno empresarial. 
Largo-Plazo Positivo 

Una política estable facilita la planificación a largo 

plazo y la implementación de cambios en los 

procesos. 

E
co

n
ó

m
ic

o
 

Inflación 
Incrementos en el costo de vida y de los insumos que 

impactan los costos operativos. 
Largo-Plazo Negativo 

Aumenta los costos operativos, lo que puede 

reducir la rentabilidad y afectar la capacidad de 

mejorar la calidad. 

Acceso al Crédito 
Disponibilidad de financiamiento para inversiones en 

calidad y tecnología. 
Corto-Plazo Negativo 

Necesidad de buscar fuentes de financiamiento 

para soportar la inversión en calidad y tecnología. 

Poder Adquisitivo 

del Cliente 

Influye en la demanda de productos y servicios y en 

la percepción del valor. 

Medio-

Plazo 
Indiferente 

Ajuste en la oferta de productos y estrategias de 

precios para alinearse con el mercado objetivo y 

mejorar la competitividad. 

S
o

ci
a

l 

Expectativas del 

Cliente 
Altas expectativas en cuanto a la calidad y el servicio. Corto-Plazo Negativo 

Implementación de procesos alineados con las 

expectativas del cliente para mejorar la 

satisfacción y lealtad. 

Tendencias 

Demográficas 

Cambios en la estructura demográfica afectan 

preferencias y necesidades. 

Medio-

Plazo 
Indiferente 

Adaptación de productos y servicios para 

satisfacer las demandas emergentes y segmentar el 

mercado de manera efectiva. 

Condiciones 

Laborales 

Impacto de las condiciones laborales en la calidad del 

servicio y eficiencia operativa. 
Corto-Plazo Positivo 

Implementación de prácticas de gestión de calidad 

y bienestar para mejorar la eficiencia y 

satisfacción del empleado. 

T
ec

n
o

ló
g

ic
o

 Innovación 

Tecnológica 

Integración de nuevas tecnologías para optimizar 

procesos y mejorar la calidad. 

Medio-

Plazo 
Positivo 

Necesidad de inversión en tecnología para 

mantener la competitividad y cumplir con los 

estándares de calidad. 

 



PLAN ESTRATÉGICO META ESPUMAS  79 

Tabla 15. Continuación 

 

Automatización de 

Procesos 
Reducción de la dependencia de procesos manuales. Corto-Plazo Positivo 

Implementación de soluciones tecnológicas para 

agilizar y mejorar la precisión en los procesos 

internos. 

Gestión de la 

Información 

Capacidad de gestionar y analizar datos para mejor 

toma de decisiones y control de calidad. 

Medio-

Plazo 
Positivo 

Adopción de sistemas de gestión de información 

para optimizar la toma de decisiones y el 

seguimiento de la calidad. 

E
co

ló
g

ic
o

 

Regulaciones 

Ambientales 

Cumplimiento con regulaciones ambientales para 

evitar sanciones y promover prácticas sostenibles. 
Corto-Plazo Positivo 

Implementación de prácticas sostenibles y 

cumplimiento de normativas ambientales para 

mejorar la imagen de la empresa. 

Eficiencia 

Energética 

Mejora de la eficiencia energética para reducir costos 

y minimizar el impacto ambiental. 

Medio-

Plazo 
Positivo 

Adopción de tecnologías y prácticas que reduzcan 

el consumo energético y los residuos. 

Gestión de 

Residuos 
Gestión adecuada y reciclaje de residuos. Corto-Plazo Positivo 

Desarrollo de programas de gestión de residuos 

para minimizar el impacto ambiental y cumplir 

con las regulaciones vigentes. 

L
eg

a
l 

Cumplimiento 

Normativo 

Conformidad con leyes y regulaciones locales e 

internacionales. 
Corto-Plazo Positivo 

Desarrollo e implementación de sistemas de 

gestión de calidad que aseguren el cumplimiento 

de las normativas y estándares internacionales. 

Derechos 

Laborales 

Cumplimiento con las leyes laborales para mantener 

buenas relaciones con los empleados. 
Corto-Plazo Positivo 

Implementación de políticas y prácticas laborales 

que cumplan con las regulaciones vigentes para 

asegurar un ambiente de trabajo justo y legal. 

Protección de 

Datos 

Protección de datos personales y conformidad con las 

leyes de privacidad. 

Medio-

Plazo 
Positivo 

Adopción de medidas de seguridad para proteger 

la información personal y cumplir con las leyes de 

privacidad. 

 

Corto plazo (CP) Mediano Plazo (MP) Largo Plazo (LP) 

1 mes o menos 1 a 3 años más de 3 años 

 

 Indiferente  Positivo  Negativo 

 

Nota: Análisis PESTAL.  
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Tabla 16 

Resumen naturaleza de los factores en el análisis PESTEL 

 

 

La tabla muestra que, en el análisis PESTEL de Meta Espumas, hay un total de 5 factores negativos, 12 factores positivos y 2 

factores indiferentes. La dimensión económica presenta la mayor cantidad de factores negativos, mientras que las dimensiones 

tecnológica, ambiental y legal tienen la mayoría de los factores positivos. Lo anterior, fue evaluado a través del análisis con la alta 

gerencia.  

 

Dimensión Número factores negativos Número factores positivos 
Número factores 

indiferentes 

Política 1 2 0 

Económica 2 0 1 

Social 1 1 1 

Tecnológica 0 3 0 

Ambiental 0 3 0 

Legal 0 3 0 

Total 5 12 2 
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4.2.4 Matriz de Perfil Competitivo MPC 

 

 Tabla 17 

Matriz de Perfil Competitivo MPC 

 

 

 

 

 

Nota: Desarrollo de la MPC de la FSES y sus competidores.  

Matriz Perfil competitivo MPC 

  CALI PLÁSTICOS 
PLÁSTICOS LA 

SABANA 
EL TAPICERO PLASTINORTE  Meta Espumas 

Factores determinantes 

del éxito Valor 
Clasificación 

Puntaje 

Resultante 
Clasificación 

Puntaje 

Resultante 
Clasificación 

Puntaje 

Resultante 
Clasificación 

Puntaje 

Resultante 
Clasificación 

Puntaje 

Resultante 

Calidad de productos 20% 
4 0,8 2 0,4 4 0,8 4 0,8 4 0,8 

Satisfacción del cliente 20% 
3 0,6 3 0,6 4 0,8 3 0,6 4 0,8 

Eficiencia operativa 20% 
3 0,6 3 0,6 4 0,8 2 0,4 3 0,6 

Infraestructura o 

capacidad instalada 20% 
4 0,8 3 0,6 3 0,6 2 0,4 3 0,6 

Costos 20% 
4 0,8 2 0,4 4 0,8 3 0,6 3 0,6 

Total 100%   3,6   2,6   3,8   2,8   3,4 

Competidor más fuerte  El Tapicero 3,8 

Competidor Medio Alto  Cali plásticos 3,6 

Competidor Medio   Meta Espumas 3,4 

Competidor Básico  Plastinorte 2,8 

Competidor más Débil  Plásticos La Sabana 2,6 
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El análisis de la presentación competitiva de Meta Espumas en comparación con sus 

competidores -Caliplásticos, Plásticos La Sabana, El Tapicero y Plastinorte- muestra que cada 

organización tiene fortalezas y debilidades en proyectos exitosos. El objetivo de este trabajo es 

comparar Meta Espumas con sus competidores y resaltar áreas de mejora y mantenimiento. 

Calidad del producto. En términos de calidad del producto, Meta Espumas tiene una fuerte 

competencia con una puntuación de 4 y 0,8. Este puntaje lo comparten Caliplasticos, El Tapicero 

y Plastinorte, lo que demuestra que estas empresas ofrecen productos de alta calidad. Pero La 

Sabana de Ploso con una puntuación de 2 y una puntuación de 0,4 muestra que esta empresa se 

beneficiará al mejorar la calidad de sus productos para competir mejor en el mercado. 

Satisfacción del Cliente. En relación con la satisfacción del cliente , Meta Espumas destaca 

con un ranking de 4 y una puntuación resultante de 0.8. Esto indica que Meta Espumas cuenta con 

una sólida estrategia para mantener a sus clientes satisfechos, factor crucial para la fidelización y 

retención de clientes. 

Eficiencia Operacional. La eficiencia operativa muestra que El Tapicero lidera con una 

clasificación de 4 y un puntaje de 0.8. Meta Espumas, junto con Caliplasticos y Plásticos La 

Sabana, obtiene una clasificación de 3 y un puntaje de 0.6, indicando una eficiencia operativa 

adecuada pero con margen para mejoras. Plastinorte se clasifica con un puntaje de 0.4, lo que 

sugiere que necesita enfocarse en mejorar su eficiencia operativa para competir de manera más 

efectiva. 

Infraestructura o Capacidad Instalada. En cuanto a infraestructura o capacidad instalada, 

Caliplasticos obtiene la máxima clasificación con 4 y un puntaje de 0.8, lo que le otorga una ventaja 

significativa en términos de producción y capacidad de respuesta a la demanda. Meta Espumas , 

Plásticos La Sabana y El Tapicero obtienen clasificación 3 y puntaje 0 .  6, indicando 

infraestructura adecuada pero con oportunidades de expansión. Plastinorte está en 2 con una 

puntuación de 0,4, lo que indica que se debe invertir para mejorar la infraestructura. 

Precio. Finalmente, en términos de precios, destacan El Tapicero y Caliplasticos con una 

calificación de 4 y un puntaje de 0.8, lo que indica un buen manejo de precios que les permite 

ofrecer competencia en precios. Meta Espumas, Plásticas La Sabana y Plastinorte obtienen una 

clasificación de 3 y un puntaje de 0.6, lo que demuestra que si bien son competitivas, aún tienen 

áreas para optimizar y reducir costos. 
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En general, el análisis muestra que Meta Espumas es un fuerte competidor en varios 

aspectos clave, como la calidad del producto y la satisfacción del cliente. Sin embargo, hay margen 

de mejora en materia operativa y de infraestructura. Caliplasticos se destaca por su sólida 

estructura y buen manejo de costos, mientras que El Tapicero tiene el mejor desempeño y precios. 

La Sabana de Ploso tiene áreas importantes que mejorar, especialmente en términos de calidad de 

productos y precios, Plastinorte necesita enfocarse en mejorar su infraestructura y eficiencia de 

gestión. 

Estos resultados proporcionan una visión clara de las fortalezas y debilidades de Meta 

Espumas en comparación con sus competidores y permiten diseñar estrategias específicas para 

mejorar su posición competitiva en el mercado. Identificar y abordar estas áreas de mejora es muy 

importante para que Meta Espumas pueda mantener y fortalecer su ventaja competitiva en el 

comercio de espumas y materiales para la construcción de muebles y colchones. 

 

4.2.5 Matriz EFI y EFE 

 

La matriz EFI (Evaluación de Factores Internos) fue creada para Meta Espumas como 

herramienta básica para la evaluación de los factores internos de la organización. Con esta matriz 

es posible identificar las fortalezas y debilidades internas, entre otras cosas, que afectan la gestión, 

la eficiencia operativa, la calidad del producto y la satisfacción del cliente. La matriz EFI es muy 

importante en la estrategia empresarial porque facilita la toma de decisiones y la planificación a 

largo plazo y ayuda a Meta Espumas a mantener y fortalecer su posición competitiva en el mercado 

de espumas y materiales para la fabricación de muebles y camas. (Bello, 2022, p.1). 

 

Tabla 18 

Matriz de Evaluación de Factores Internos 

Factores internos clave 
Importancia 

Ponderación 

Clasificación 

Evaluación 
Valor 

Fortalezas 

1. Alta calidad de productos 20% 4 0,8 

2. Alta satisfacción del cliente 20% 4 0,8 

3. Infraestructura adecuada 15% 3 0,45 

4. Gestión eficiente de costos 15% 3 0,45 
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Tabla 18. Continuación 

Debilidades 

1. Eficiencia operativa moderada 10% 2 0,2 

2. Necesidad de mejorar la infraestructura 10% 2 0,2 

3. Dependencia de procesos manuales 5% 2 0,1 

4. Falta de innovación tecnológica 5% 2 0,1 

Total 100%  3,1 

 

Nota: Análisis de factores internos de Meta Espumas   

 

El análisis de la Matriz EFI para Meta Espumas revela que la empresa tiene una sólida base 

interna con un índice total de 3. 1, indicando una posición fuerte en su capacidad para gestionar 

factores internos. Las principales fortalezas de Meta Espumas son la alta calidad de sus productos 

y la alta satisfacción de sus clientes , ambas con una puntuación de 4 y un valor resultante de 0. 8. 

Estas fortalezas resaltan la capacidad de la empresa para ofrecer productos que cumplen con los 

estándares del mercado y satisfacen las necesidades de los clientes , lo que es crucial para mantener 

la lealtad del cliente y una buena reputación. 

La infraestructura adecuada y la gestión eficiente de los costes también son puntos fuertes, 

con una calificación de 3 y un valor resultante de 0. 45 cada. Esto indica que Meta Espumas cuenta 

con una infraestructura que le permite operar de manera efectiva y administrar los costos para 

poder ofrecer precios competitivos sin sacrificar la calidad del producto. 

Sin embargo, la empresa también enfrenta algunas debilidades internas que deben 

abordarse para mejorar su competitividad . La eficiencia operativa moderada y la necesidad de 

mejoras en la infraestructura son áreas críticas con una clasificación de 2 y un valor resultante de 

0. 2 cada. Estos factores indican que si bien la compañía está operando a un nivel adecuado , existe 

un margen importante de mejora en la eficiencia de sus operaciones y en la calidad de su 

infraestructura. 

Además, la dependencia de procesos manuales y la falta de innovación tecnológica son 

debilidades notables , cada una con una clasificación de 2 y un valor resultante de 0. 1. Estas 

debilidades sugieren que Meta Espumas podría beneficiarse enormemente de la inversión en 

tecnologías modernas y automatización de procesos para reducir errores, aumentar la eficiencia y 

mantenerse competitivo en un mercado en constante evolución . 
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En conclusión, la Matriz EFI proporciona a Meta Espumas una visión clara de sus 

fortalezas y debilidades internas . Las fortalezas identificadas deben capitalizarse para mantener 

su posición en el mercado , mientras que las debilidades identificadas deben abordarse con 

estrategias de mejora específicas . Esto significa que la empresa no sólo puede mantener su ventaja 

competitiva, sino también mejorar la eficiencia de la organización y la capacidad de satisfacer las 

necesidades de los clientes a largo plazo. 

 La Matriz de Evaluación de Factores Externos (EFE) fue desarrollada para Meta Espumas 

para evaluar las oportunidades y amenazas que enfrenta su entorno externo. Con esta herramienta 

podrá identificar los factores externos que afectan la estrategia y las operaciones de su empresa, y 

gestionar el diseño de las estrategias adecuadas para aprovechar las oportunidades y reducir las 

amenazas. La matriz EFE es importante para la planificación estratégica a largo plazo y para 

mantener una posición competitiva en el mercado. 

 

Tabla 19 

Matriz de Evaluación de Factores Externos  

Factores externos clave 
Importancia 

Ponderación 

Clasificación 

Evaluación 
Valor 

Oportunidades 

1. Crecimiento del mercado local de espumas y materiales para 

muebles y colchones 
20% 4 0,8 

2. Avances tecnológicos en la industria de materiales para 

muebles 
15% 3 0,45 

Amenazas 

1. Competencia intensa con empresas bien establecidas 25% 2 0,5 

2. Fluctuaciones económicas que afecten los costos de materias 

primas 
10% 2 0,2 

3. Cambios en la normativa ambiental que puedan incrementar 

los costos operativos 
15% 2 0,3 

Total 100%  2,7 

Nota: Análisis de factores externos de Meta Espumas   

 

El análisis de la matriz EFE para Meta Espumas arroja un índice total de 2,7, lo que indica 

que la empresa está bien posicionada para enfrentar su entorno externo. Las principales 

oportunidades de Meta Espumas son el crecimiento del mercado local de espumas y materiales 

para muebles e hipotecas con una calificación de 4 y un valor de 0,8. Esto indica que la demanda 

de estos productos está aumentando, lo que significa más facturación y mayor participación de 

mercado para la empresa. 
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Otro factor positivo es el desarrollo de la tecnología en la industria del mueble, que tiene 3 

puntuaciones y 0,45. Estos desarrollos pueden ayudar a Meta Espumas a mejorar la calidad de sus 

productos y reducir los costos de producción, si la empresa está dispuesta a adoptar nuevas 

tecnologías.  

Las políticas gubernamentales que favorecen a las MiPymes muestran oportunidades 

significativas con una puntuación de 3 y 0,45. Estas políticas pueden incluir incentivos fiscales , 

subsidios y programas de apoyo que faciliten el funcionamiento y el crecimiento de la empresa, 

sin embargo, Meta Espumas también enfrenta varias amenazas que podrían afectar negativamente 

su desempeño. La intensa competencia con empresas bien establecidas es una de las principales 

amenazas, con una clasificación de 2 y un valor resultante de 0. 5. Esta competencia puede ejercer 

presión sobre los márgenes de beneficio y obligar a la empresa a mejorar continuamente sus 

productos y servicios para seguir siendo competitiva. Las fluctuaciones económicas que afectan 

los costos de las materias primas representan otra amenaza importante , con una clasificación de 2 

y un valor resultante de 0. 2. Estos cambios pueden aumentar los costos operativos y reducir los 

márgenes de ganancia , especialmente si los aumentos de costos no pueden trasladarse a los clientes 

.Por último, los cambios en la regulación ambiental que pueden incrementar los costos operativos 

también son una amenaza relevante , con una clasificación de 2 y un valor resultante de 0. 3. Meta 

Espumas debe estar preparada para cumplir con nuevas regulaciones ambientales , que pueden 

requerir inversiones adicionales en tecnología y procesos más sostenibles . 

En conclusión, la matriz EFE proporciona una visión general de las oportunidades y 

amenazas que enfrenta Meta Espumas en su entorno externo. Esta empresa tiene la capacidad de 

participar en el mercado y en las políticas gubernamentales, pero también debe estar preparada 

para afrontar una dura competencia y diferencias económicas. Al abordar estas amenazas y 

explotar sus oportunidades, Meta Espumas puede fortalecer su posición competitiva y garantizar 

un crecimiento sostenible a largo plazo. 

 

4.3. Plan Estratégico 

 

El presente plan estratégico tiene como objetivo guiar a Meta Espumas hacia un 

crecimiento sostenido y una mejora continua en la calidad de sus productos y servicios hasta el 

año 2028. Meta Espumas, una empresa destacada en la industria de espumas y materiales para 

muebles en el Departamento del Meta busca consolidarse como líder en su sector, reconocido por 
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su calidad, innovación y excelencia en el servicio al cliente. Este plan se basa en una exhaustiva 

evaluación de su situación actual, incluyendo análisis DOFA, CAME, EFE, EFI, y PESTEL, y está 

diseñado para abordar los desafíos y oportunidades identificados. 

El plan estratégico está estructurado en torno a cuatro perspectivas clave del Balanced 

Scorecard: Financieras, Clientes, Procesos Internos y Aprendizaje y Crecimiento. Cada 

perspectiva tiene objetivos específicos, estrategias y actividades diseñadas para alcanzar las metas 

establecidas (Sainz de Vicuña Ancín, 2012). La implementación efectiva de estas estrategias 

permitirá a Meta Espumas mejorar su competitividad, optimizar sus costos, incrementar sus 

ingresos, y fortalecer la satisfacción del cliente. 

 

4.3.1. Misión  

 

Nuestra misión es ser el proveedor líder en el departamento del meta de suministros de 

materiales innovadores y de alta calidad para la fabricación de muebles para hogar, oficina y 

automotriz, fomentando el bienestar y confort de los usuarios finales. Nos dedicamos a ofrecer 

soluciones que superen las expectativas de nuestros clientes, mediante un compromiso 

inquebrantable con la excelencia, la sostenibilidad y el servicio personalizado. 

 

4.3.2. Visión 

 

Para el año 2028, Meta Espumas será reconocida como la empresa líder en el sector de 

espumas y materiales para muebles en el Departamento del Meta, destacándose por la excelencia 

en la optimización de procesos internos y la implementación efectiva de la NTC 6001:2017. Nos 

comprometemos a innovar constantemente en nuestros productos y servicios, a través de la 

inversión en tecnologías avanzadas y la expansión en mercados y canales de distribución, para 

ofrecer una experiencia de cliente inigualable. Nuestra empresa será sinónimo de calidad superior, 

satisfacción del cliente y responsabilidad social, con un equipo altamente capacitado y motivado 

que impulsa el crecimiento y la competitividad sostenible en un entorno de constante evolución. 
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4.3.3. Plan estratégico Meta Espumas 

 

Tabla 20 

Plan estratégico Meta Espumas 

P Factor Objetivo 

P
er

io
d

ic
id

a

d
 

E Actividad Estratégica 
Indicador 

Particular 
Fórmula del Indicador Particular 

%Meta 

Cumplimient 

Indicador 

Global 

F
in

a
n

ci
er

a
s 

Optimización de 

Costos 

Reducir 

costos 

operativos 

mediante la 

optimizació

n de 

procesos 

internos. 

S
em

es
tr

al
 O

fen
siv

a 

Implementar 

tecnologías para 

automatización de 

procesos. 

% Reducción 

de costos 

operativos  

10% reducción 

anual 

% Reducción 

de costos 

operativos 

Revisar y renegociar 

contratos con 

proveedores. 

% Reducción 

de costos por 

contrato  

15% reducción 

en costos por 

contrato 

Implementar 

estrategias de 

reducción de costos. 

% Ahorro en 

costos 

implementados  

12% ahorro en 

costos 

Incremento de 

Ingresos 

Aumentar 

las ventas 

mediante la 

expansión 

de 

mercados y 

canales de 

distribución

. 

S
em

es
tr

al
 O

fen
siv

a 

Establecer nuevas 

alianzas comerciales. 

% Aumento en 

ventas 
 

20% 

incremento 

anual 

% Aumento 

en ventas 

Expandir la presencia 

en canales de venta en 

línea. 

% Crecimiento 

en ventas 

mensuales 
 

30% 

crecimiento en 

canales de 

venta 

Desarrollar nuevos 

productos. 

% Nuevos 

productos 

lanzados 

anuales  

5% nuevos 

productos 

lanzados 

C
li

en
te

s 

Mejora en la 

Atención al 

Cliente 

Mejorar la 

satisfacción 

del cliente a 

través de un 

mejor 

servicio y 

soporte. 

S
em

es
tr

al
 

R
eo

rien
tació

n
 

Desarrollar un 

programa de 

capacitación en 

servicio al cliente. 

Índice de 

satisfacción 

del cliente  

80% 

satisfacción 

Índice de 

satisfacción 

del cliente 

Implementar 

procedimientos de 

gestión y atención al 

cliente y encuestas de 

satisfacción y PQRS. 

% Respuesta a 

PQRS mensual 
 

90% respuesta 

en PQRS 

Realizar encuestas de 

satisfacción. 

% Respuesta 

en encuestas 
 

80% respuesta 

en encuestas 
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Tabla 20. Continuación 

 Marketing 

Digital y Social 

Aumentar 

la 

visibilidad 

de la marca 

y atraer 

nuevos 

clientes a 

través de 

estrategias 

digitales y 

sociales. 

S
em

es
tr

al
 O

fen
siv

a 

Realizar análisis de 

competencia y crear y 

estructurar una 

propuesta de valor para 

iniciar campañas de 

marketing. 

% Mejoras en 

propuesta de 

valor  

100% mejoras 

implementadas 

% Mejoras en 

propuesta de 

valor 

Lanzar campañas en 

redes sociales. 

% Aumento en 

la visibilidad 

de marca 
 

30% aumento 

en visibilidad 

  

Implementar campañas 

de marketing digital 

con contenido 

atractivo. 

% Engagement 

en campañas 

digitales 
 

25% aumento 

en engagement 

Realizar análisis de 

mercado para 

identificar nuevas 

oportunidades. 

% 

Oportunidades 

Identificadas  

15 nuevas 

oportunidades 

P
ro

ce
so

s 
In

te
rn

o
s 

Mejora de 

Procesos 

Internos 

Optimizar 

procesos 

internos 

para 

mejorar la 

eficiencia y 

el 

cumplimien

to de la 

NTC 

6001:2017. 

S
em

es
tr

al
 

R
eo

rien
tació

n
 

Implementar un 

sistema de gestión de 

calidad basado en la 

NTC 6001:2017. 

% 

Cumplimiento 

de la NTC 

6001:2017 
 

100% 

cumplimiento 

% 

Cumplimient

o de la NTC 

6001:2017 

Realizar auditorías 

internas periódicas. 

% Auditorías 

Internas 

Realizadas 
 

100% 

auditorías 

anuales 

Desarrollar 

procedimientos 

estandarizados. 

% 

Procedimiento

s 

Estandarizados 
 

100% 

procedimiento

s 

Innovación en 

Productos y 

Servicios 

Desarrollar 

y mejorar 

continuame

nte 

productos y 

servicios 

para 

mantener la 

competitivi

dad en el 

mercado. 

S
em

es
tr

al
 O

fen
siv

a 

Investigar y desarrollar 

nuevas tecnologías y 

materiales. 

% 

Innovaciones 

Introducidas  

5% 

innovaciones 

anuales 

% 

Innovaciones 

Introducidas 

Implementar un 

proceso de innovación 

y mejora continua. 

% Procesos de 

Innovación 

Implementado

s 
 

3 procesos 

anuales 

Realizar análisis de 

competencia para 

identificar mejoras. 

% Mejoras 

Identificadas 
 

5 mejoras 

identificadas 
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Tabla 20. Continuación 
 

Formalización 

del área de 

talento humano 

Formalizar 

los 

documentos 

inherentes 

al manual 

de 

funciones, 

descripción 

de puestos 

de trabajo y 

plan de 

sucesión.  
A

n
u

al
 

R
eo

rien
tació

n
 

Formular en manual de 

funciones.  

Documento 

desarrollado 

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑎𝑟𝑟𝑜𝑙𝑙𝑎𝑑𝑜𝑠

𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑝𝑟𝑜𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜𝑠
X 100 3 documentos 

% de 

documentos 

formulados 

Formular la 

descripción de puestos 

de trabajo.  

Documento 

desarrollado 

Formular el plan de 

sucesión de la empresa.  

Documento 

desarrollado 

A
p

re
n

d
iz

a
je

 y
 

C
re

ci
m

ie
n

to
 

Capacitación en 

Habilidades 

Técnicas 

Desarrollar 

habilidades 

técnicas del 

personal 

para 

mejorar la 

calidad y 

eficiencia 

operativa. 

S
em

es
tr

al
 

R
eo

rien
tació

n
 

Ofrecer capacitaciones 

técnicas en procesos y 

tecnologías. 

Número de 

capacitaciones 

técnicas 

ejecutadas 
 

10 

capacitaciones 

anuales Índice de 

Competencia 

Técnica del 

Personal 

Establecer un 

programa de desarrollo 

profesional continuo, a 

través de un plan de 

capacitaciones. 

% Desarrollo 

Profesional 

Continuo 
 

2 programas 

anuales 

Nota: Plan estratégico de la empresa Meta Espumas.   
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Con base en lo anterior se evidencia el Plan Estratégico esta direccionado al abordaje de 

las cuatro dimensiones, finanzas, clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento.  

(i) Perspectiva financiera 

Optimización de costos: La empresa se enfoca en reducir los costos operativos mediante la 

implementación de tecnologías avanzadas de automatización y la renegociación de los contratos 

con proveedores. Se ha fijado una reducción del 10% en los costes operativos anuales, con un 

mayor enfoque en la reducción de costes y estrategias de ahorro, con objetivos específicos para 

reducir los costes de contrato en un 15% y los costes generales en un 12%. 

Incrementar ganancias: Para incrementar las ventas, Meta Espumas se enfoca en ampliar 

su presencia en mercados y canales de distribución. Estas estrategias incluyen crear nuevas 

relaciones comerciales, aumentar la presencia en los canales de venta online y desarrollar nuevos 

productos y servicios con objetivos específicos para aumentar las ventas anuales en un 20%, 

aumentar los canales de venta online en un 30% y lanzar al menos 5 nuevos productos por año; 

asimismo, potencializar los canales de venta tradicional, fomentar las ventas telefónicas y vía 

WhatsApp.  

(ii) Perspectivas clientes  

Mejora del servicio al cliente: se han implementado programas de capacitación en servicio 

al cliente y procedimientos operativos para mejorar la satisfacción del cliente. La satisfacción del 

cliente se establece en un 80%, se realizan encuestas para medir las tasas de respuesta y se 

administra PQRS con objetivos de que el 90% responda a PQRS y el 80% para encuestas positivas. 

Marketing digital y social: aumentar la visibilidad de la marca y atraer nuevos clientes a 

través de estrategias digitales y sociales es fundamental. Las tareas incluyen análisis competitivo, 

lanzamiento de campañas en redes sociales y gestión de campañas de marketing digital. Se 

establecen objetivos para aumentar el conocimiento de la marca en un 30 %, aumentar la 

participación en campañas digitales en un 25 % e identificar nuevas oportunidades de mercado  

(iii) Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento 

Capacitación en Habilidades Técnicas: Se ofrecerán capacitaciones técnicas y se 

establecerá un programa de desarrollo laboral continuo para mejorar la calidad y eficiencia 

operativa. Las metas incluyen la ejecución de 10 capacitaciones técnicas anuales y la 

implementación de 2 programas de desarrollo profesional continuo, con un índice de impacto de 

capacitaciones del 75%. 
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Desarrollo del Talento Interno: Fortalecer el talento interno mediante un programa de 

endomarketing, dirigido al total de trabajadores de la empresa, mediante las evaluaciones de 

desempeño y oportunidades de crecimiento profesional. Se establecerán metas del 85% en el índice 

de satisfacción del empleado, la realización de 12 evaluaciones anuales y la oferta de 10 

oportunidades de crecimiento profesional al año. 

Este plan estratégico proporciona un marco claro para alcanzar los objetivos de Meta 

Espumas, alineando sus esfuerzos con las mejores prácticas en gestión de calidad y estrategias de 

crecimiento. Su implementación efectiva será esencial para lograr el éxito y consolidarse como 

líder en el mercado para el año 2028. 

(iv) Revisión de procesos internos 

Mejora de procesos internos: optimización de procesos internos y cumplimiento de La 

NTC 6001:2017 es fundamental para mejorar la eficiencia. El sistema de gestión de calidad se 

implementa según NTC 6001:2017 con el objetivo de lograr el 100% de cumplimiento de la norma, 

realizando auditorías internas y desarrollando procedimientos estándar y 100% objetivos en la 

revisión y procedimientos estándar. . 

Innovación en productos y servicios: La empresa busca mantener la competitividad a través 

de la investigación y el desarrollo de nuevas tecnologías y materiales y la implementación de 

innovación continua. Los objetivos son introducir el 5% de innovación anual, implementar 3 

procesos de innovación por año e identificar 5 mejoras basadas en análisis competitivos. 

La empresa Meta Espumas, actualmente cuenta con seis trabajadores, un auxiliar contable, 

cuatro operarios con oficios varios y la administradora, quien no cuenta con un contrato de trabajo 

constituido, frente a esto, es imperativo la empresa gestione la organización estructural y 

administrativa de la empresa, creando cargo, descripción de puestos y áreas de trabajos afines para 

cumplir las estrategias planteadas en este plan estratégico.  

Dada la situación actual de Meta Espumas, que cuenta con un equipo reducido de seis 

trabajadores, es fundamental establecer una estructura organizacional clara que permita optimizar 

el funcionamiento de la empresa y facilitar la ejecución del plan estratégico. La creación de cargos, 

la descripción de puestos y la delimitación de áreas de trabajo son pasos esenciales para lograr una 

gestión eficiente y alineada con los objetivos estratégicos. 

En primer lugar, es necesario definir los cargos dentro de la empresa, asegurando que cada 

puesto tenga una función específica que contribuya al cumplimiento de las metas. Esto incluye no 
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solo a los operarios y al auxiliar contable, sino también a la administradora, quien debe contar con 

un contrato de trabajo formal que respalde su rol y responsabilidades. La formalización de su 

posición no solo es un requisito legal, sino que también proporciona claridad en la jerarquía y las 

responsabilidades dentro de la empresa. 

Cada descripción de puesto debe detallar las funciones específicas, las habilidades 

requeridas y las expectativas de desempeño para cada cargo. Por ejemplo, los operarios deben 

tener definidas sus tareas, así como los estándares de calidad y productividad esperados. El auxiliar 

contable, por su parte, debe tener claras sus responsabilidades en la gestión financiera y la 

contabilidad de la empresa. La administradora, además de sus funciones de gestión general, debe 

tener un rol definido en la toma de decisiones estratégicas y la supervisión del equipo. 

Asimismo, es importante establecer áreas de trabajo que faciliten la colaboración y la 

comunicación entre los empleados. Esto puede incluir la creación de un área de operaciones, un 

área administrativa y, posiblemente, un área de ventas y marketing, dependiendo de las 

necesidades de la empresa. La división clara de estas áreas permitirá a los trabajadores entender 

mejor su contribución al éxito general de la empresa y fomentará un ambiente de trabajo más 

organizado y eficiente. 

La implementación de esta estructura no solo contribuirá al éxito del plan estratégico, sino 

que también promoverá un ambiente de trabajo más profesional y motivador. Los trabajadores se 

sentirán más comprometidos al tener claridad sobre sus roles y responsabilidades, lo que puede 

traducirse en un aumento en la productividad y la satisfacción laboral.
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4.3.4. Cronograma y presupuesto 

 

Tabla 21 

Cronograma y presupuesto del plan estratégico  

P Objetivo Actividad Estratégica Responsable Recursos Técnicos 
Recursos 

Económicos 

Tiempo de 

Desarrollo 

% Meta 

Cumplimiento 

F
in

a
n

ci
er

a
s 

Reducir costos operativos mediante la 

optimización de procesos internos 

Implementar tecnologías para automatización de 

procesos 
Administrador  

Software de automatización, 

hardware actualizado 
$30.000.000,00 6 meses 15% 

Reducir costos operativos mediante la 

optimización de procesos internos 
Revisar y renegociar contratos con proveedores Lider de compras  - $1.000.000,00 3 meses 10% 

Reducir costos operativos mediante la 

optimización de procesos internos 
Implementar estrategias de reducción de costos Administrador  - $5.000.000,00 6 meses 20% 

Aumentar las ventas mediante la expansión 

de mercados y canales de distribución 
Establecer nuevas alianzas comerciales 

Lider comercial y 

Marketing  
- $8.000.000,00 12 meses 25% 

Aumentar las ventas mediante la expansión 

de mercados y canales de distribución 
Expandir la presencia en canales de venta en línea 

Lider comercial y 

Marketing  

Plataformas de comercio 

electrónico 
$2.000.000,00 11 meses 30% 

Aumentar las ventas mediante la expansión 

de mercados y canales de distribución 
Desarrollar nuevos productos Administrador  

Laboratorio de desarrollo, 

materiales de prototipado 
$5.000.000,00 16 meses 40% 

C
li

en
te

s 

Mejorar la satisfacción del cliente a través 

de un mejor servicio y soporte 

Desarrollar un programa de capacitación en 

servicio al cliente 
Administrador  

Materiales de capacitación, 

plataforma de e-learning 
$1.500.000,00 6 meses 20% 

Mejorar la satisfacción del cliente a través 

de un mejor servicio y soporte 

Implementar procedimientos de gestión y 

atención al cliente y encuestas de satisfacción y 

PQRS 

Lider comercial y 

Marketing  

Software de gestión de 

clientes 
$1.500.000,00 12 meses 25% 

Mejorar la satisfacción del cliente a través 

de un mejor servicio y soporte 
Realizar encuestas de satisfacción 

Lider comercial y 

Marketing  
- $500.000,00 Continuo 30% 

Aumentar la visibilidad de la marca y atraer 

nuevos clientes a través de estrategias 

digitales y sociales 

Realizar análisis de competencia y crear y 

estructurar una propuesta de valor para iniciar 

campañas de marketing 

Lider comercial y 

Marketing  

Software de análisis, 

plataforma de e-learning 
$2.000.000,00 7 meses 15% 

Aumentar la visibilidad de la marca y atraer 

nuevos clientes a través de estrategias 

digitales y sociales 

Lanzar campañas en redes sociales 
Lider comercial y 

Marketing  

Plataformas de redes 

sociales 
$3.000.000,00 10 meses 20% 
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Tabla 21. Continuación 

 

Aumentar la visibilidad de la marca y atraer nuevos 

clientes a través de estrategias digitales y sociales 

Implementar campañas de marketing digital con contenido 

atractivo 

Lider comercial y 

Marketing  

Herramientas de diseño gráfico 

y video 
$2.500.000,00 14 meses 30% 

Aumentar la visibilidad de la marca y atraer nuevos 

clientes a través de estrategias digitales y sociales 

Realizar análisis de mercado para identificar nuevas 

oportunidades 

Lider comercial y 

Marketing  

Herramientas de estudios de 

mercado  
$3.000.000,00 7 meses 25% 

P
ro

ce
so

s 
In

te
rn

o
s 

Optimizar procesos internos para mejorar la eficiencia 

y el cumplimiento de la NTC 6001:2017 

Implementar un sistema de gestión de calidad basado en la 

NTC 6001:2017 
Consultor Calidad  

Herramientas de gestion de 

calidad 
$6.000.000,00 6 meses 20% 

Optimizar procesos internos para mejorar la eficiencia 

y el cumplimiento de la NTC 6001:2017 
Realizar auditorías internas periódicas Consultor Calidad  Herramientas de auditoría $1.500.000,00 Continuo 25% 

Optimizar procesos internos para mejorar la eficiencia 

y el cumplimiento de la NTC 6001:2017 
Desarrollar procedimientos estandarizados Consultor Calidad  

Manuales y documentación 

estandarizada 
$2.000.000,00 10 meses 30% 

Desarrollar y mejorar continuamente productos y 

servicios para mantener la competitividad en el 

mercado 

Investigar y desarrollar nuevas tecnologías y materiales Administrador  
Laboratorio de investigación, 

materiales de prueba 
$3.000.000,00 12 meses 30% 

Desarrollar y mejorar continuamente productos y 

servicios para mantener la competitividad en el 

mercado 

Implementar un proceso de innovación y mejora continua Administrador  
Herramientas de gestión de 

calidad 
$3.000.000,00 11 meses 25% 

Desarrollar y mejorar continuamente productos y 

servicios para mantener la competitividad en el 

mercado 

Realizar análisis de competencia para identificar mejoras Administrador  
Herramientas de estudios de 

mercado  
$2.000.000,00 16 meses 35% 

Formalización del área de talento humano 

Formalizar los documentos inherentes al manual de 

funciones, descripción de puestos de trabajo y plan de 

sucesión. 

Administrador 
Manuales y documentación 

estandarizada 

$ 

4.000.000,00 
1 año 33% 

A
p

re
n

d
iz

a
je

 y
 

C
re

ci
m

ie
n

to
 Desarrollar habilidades técnicas del personal para 

mejorar la calidad y eficiencia operativa 
Ofrecer capacitaciones técnicas en procesos y tecnologías Administrador  

Materiales de capacitación, 

plataforma de e-learning 
$1.500.000,00 6 meses 20% 

Desarrollar habilidades técnicas del personal para 

mejorar la calidad y eficiencia operativa 
Establecer un programa de desarrollo profesional continuo Administrador  

Materiales de capacitación, 

plataforma de e-learning 
$1.500.000,00 12 meses 25% 

Nota: cronograma y presupuesto del plan estratégico de la empresa Meta Espumas.  
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5. Conclusiones  

 

Al formular un plan estratégico para la optimización de los procesos internos y la mejora 

de la calidad de los productos y servicios ofrecidos por Meta Espumas, a partir de lo establecido 

en la norma NTC 6001:2017; se presenta a la organización ocho estrategias que abordan factores 

como la Optimización de Costos, el Incremento de Ingresos, la mejora en la atención al cliente, el 

marketing digital y social, la mejora de procesos internos, la innovación en productos y servicios, 

la formalización del área de talento humano y las capacitación en habilidades técnicas. Esto 

abordado de manera integral a favor del desarrollo de cada objetivo específico, en donde se logró 

abordar las siguientes conclusiones.  

El diagnóstico inicial realizado en 'Meta Espumas' permitió identificar áreas críticas que 

requieren atención inmediata. Entre estos, se destaca las ineficiencias en los procesos operativos y 

la falta de capacitación en servicio al cliente. Estas deficiencias afectan directamente la 

productividad, la calidad de los productos y la relación con los clientes, por lo que su resolución 

es fundamental para garantizar el éxito del plan estratégico. La mejora en estas áreas no solo es 

prioritaria, sino que también es el punto de partida para implementar cambios estructurales en la 

empresa. 

Se calcula que la inversión requerida para abordar estas deficiencias asciende 

aproximadamente a $89.500.000. Este monto incluye la implementación de tecnologías de 

automatización para optimizar los procesos internos y la capacitación del personal para mejorar 

sus competencias en servicio al cliente. La planificación financiera establece que esta inversión 

podrá completarse en un plazo de 6 a 12 meses, lo que resulta crucial para alcanzar los objetivos 

de calidad y eficiencia operativa que propone el plan estratégico. La automatización de procesos 

y la formación del talento humano no solo optimizarán las operaciones internas, sino que también 

contribuirán al fortalecimiento de la competitividad de la empresa. 

En cuanto a la optimización de costos, la revisión y renegociación de contratos con 

proveedores se identificó como una acción prioritaria dentro del plan. Este enfoque permitirá a la 

empresa reducir los costos operativos en un 73% anual, generando una estructura más sostenible 

y eficiente. Esta medida no solo contribuirá al ahorro financiero, a su vez, mejorará la transparencia 

y el control en las operaciones. De manera complementaria, la inversión en tecnologías avanzadas 
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permitirá reducir costos a largo plazo, fortaleciendo la sostenibilidad económica de la empresa en 

un entorno competitivo. 

Además, la implementación de un programa de capacitación en servicio al cliente y la 

creación de procedimientos estandarizados son acciones esenciales para mejorar la calidad del 

servicio ofrecido por 'Meta Espumas'. El impacto esperado incluye un incremento del 66% en la 

satisfacción del cliente durante el primer año de implementación. Estas acciones no solo 

fortalecerán la relación con los consumidores, sino que también generarán un impacto positivo en 

la reputación de la empresa, consolidándola como un referente en la industria. 

Desde una perspectiva comercial, las estrategias de marketing digital y el análisis 

competitivo han sido identificados como elementos clave para aumentar la visibilidad de la marca 

y fortalecer la propuesta de valor. Se prevé que estas acciones generen un aumento en los ingresos 

del 58% en un plazo de 12 a 18 meses, posicionando a 'Meta Espumas' de manera favorable en el 

mercado. Este crecimiento proyectado refleja la importancia de combinar estrategias internas de 

optimización con esfuerzos externos de posicionamiento y diferenciación en el sector. 

En términos normativos, la implementación de un sistema de gestión de calidad basado en 

la NTC 6001:2017, junto con auditorías internas periódicas, es un componente esencial del plan 

estratégico. Este sistema no solo garantizará el cumplimiento normativo, sino que también 

mejorará la consistencia en los procesos internos. Además, facilitará la identificación de áreas de 

mejora continua, promoviendo una cultura organizacional orientada a la excelencia. Esto será 

determinante para mantener la competitividad de la empresa en el largo plazo, especialmente en 

un entorno regulado y en evolución constante. 

Finalmente, la investigación y el desarrollo de nuevas tecnologías y materiales, junto con 

un enfoque en la innovación continua, son aspectos esenciales para mantener una 'Meta Espumas' 

a la vanguardia del sector. Para garantizar estos avances, se recomienda establecer un programa 

de desarrollo profesional continuo que permita fortalecer el talento interno y asegurar la 

sostenibilidad de las innovaciones implementadas. 

En conclusión, la implementación del plan estratégico basado en la NTC 6001:2017 

permitirá a 'Meta Espumas' abordar de manera efectiva las deficiencias en sus procesos internos y 

de calidad. Al priorizar la inversión en tecnología y capacitación, optimizar costos, mejorar la 

satisfacción del cliente y asegurar el cumplimiento normativo, la empresa estará en una posición 

privilegiada para fortalecer su ventaja competitiva en el mercado. Estas acciones no solo 
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contribuirán al crecimiento sostenible de la organización, sino que también garantizarán un 

posicionamiento sólido y una mayor satisfacción de los clientes, factores cruciales para el éxito a 

largo plazo. Además, la ejecución de este plan estratégico permitirá a la empresa contribuir de 

manera significativa al desarrollo económico y social de la región, consolidando su rol como actor 

clave en el tejido empresarial nacional. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



PLAN ESTRATÉGICO META ESPUMAS  99 

6. Recomendaciones  

 

A partir del análisis realizado y las conclusiones obtenidas, se presentan las siguientes 

recomendaciones generales para Meta Espumas en la implementación del plan estratégico basado 

en la NTC 6001:2017: 

Priorizar la Automatización y Tecnología: Invertir en tecnologías para la automatización 

de procesos permitirá a Meta Espumas mejorar la eficiencia operativa y reducir costos. La 

adopción de sistemas tecnológicos avanzados debe ser una prioridad para asegurar procesos más 

ágiles y precisos. 

Revisar y Optimizar Contratos: Realizar una revisión exhaustiva y renegociación de 

contratos con proveedores para asegurar términos más favorables y costos más competitivos. Esto 

contribuirá a una mejor gestión de recursos y a la reducción de gastos innecesarios. 

Desarrollar Nuevas Estrategias de Reducción de Costos: Implementar un enfoque 

sistemático para identificar y eliminar ineficiencias en los procesos. La reducción de costos debe 

ser un objetivo continuo que involucre a todos los niveles de la organización. 

Expandir Canales de Venta y Nuevos Productos: Ampliar la presencia en canales de venta 

en línea y desarrollar nuevos productos para diversificar la oferta de la empresa y atraer a nuevos 

segmentos de mercado. La innovación en productos es clave para mantener la competitividad. 

Fortalecer el Servicio al Cliente: Desarrollar y ejecutar un programa integral de 

capacitación en servicio al cliente, implementar procedimientos de gestión de atención y realizar 

encuestas de satisfacción para mejorar la calidad del servicio y la experiencia del cliente. 

Optimizar Marketing y Comunicación: Implementar campañas de marketing digital 

efectivas y actualizar los canales de comunicación para fortalecer la propuesta de valor de la 

empresa. El análisis de competencia y el lanzamiento de campañas en redes sociales contribuirán 

a una mayor visibilidad y reconocimiento de marca. 

Implementar un Sistema de Gestión de Calidad: Adoptar el sistema de gestión de calidad 

basado en la NTC 6001:2017, realizar auditorías internas periódicas y estandarizar procedimientos 

para asegurar el cumplimiento normativo y la mejora continua. 

Fomentar la Innovación y el Desarrollo Tecnológico: Investigar y desarrollar nuevas 

tecnologías y materiales, y establecer un proceso de innovación continua. Mantenerse a la 
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vanguardia en el sector es crucial para responder a las demandas del mercado y superar a la 

competencia. 

Promover el Desarrollo Profesional: Ofrecer capacitaciones técnicas y establecer un 

programa de desarrollo profesional continuo para fortalecer el talento interno. Invertir en el 

desarrollo de los empleados contribuirá a una mayor competencia y satisfacción laboral. 

Monitorear y Evaluar Progresos: Implementar un sistema de monitoreo y evaluación 

constante para medir el impacto de las estrategias y realizar ajustes necesarios. Utilizar indicadores 

clave de rendimiento (KPI) para evaluar el éxito y asegurar el cumplimiento de los objetivos 

estratégicos. 

Estas recomendaciones, si se implementan de manera efectiva, ayudarán a Meta Espumas 

a mejorar su desempeño organizacional, optimizar procesos, reducir costos, aumentar la 

satisfacción del cliente y fortalecer su posición en el mercado. 
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