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INTRODUCCION

La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar, es una empresa que se
dedica a la organizacion y desarrollo de eventos, cuenta con una excelente
reputacion gracias a la calidad de los eventos realizados en sus instalaciones y la
atencion oportuna de sus clientes por parte del talento humano vinculado a la
organizacion, siempre dispuesta implementar las mejoras necesarias para
satisfacer las necesidades de los clientes y partes interesadas, es por ello que se
pretende implementar un Sistema de Gestion de Calidad bajo los requisitos de la
norma NTC-1SO-9001:2015.

Se plantean tres etapas que permitiran la correcta implementaciéon del sistema de
gestibn de calidad; En la primera etapa se establecera el contexto de la
organizacion, lo cual permitira plantear la politica y los objetivos de calidad, con el
fin de minimizar los riesgos a los que se ve sometida diariamente la organizacion y
asi mejorar la calidad de los procesos de la organizacion. La segunda etapa consiste
en realizar una evaluacién de la organizacion y definir el alcance a los procesos
operativos, lo cual ayudara a disefiar estrategias y establecer los aspectos a
mejorar, actualizar o modificar.

Finalmente se ejecutara la etapa tres, con respaldo de los datos y resultados
obtenidos en las etapas anteriores, se planteara el sistema de gestion de calidad de
la organizacion, dejando unas bases sélidas para su futura implementacion.
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CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S no cuenta con un
sistema de gestion de calidad.

1.2 TITULO DEL PROBLEMA

Disefio de un modelo del sistema de gestidn de calidad para los procesos operativos
de la promotora de eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S bajo la NTC I1SO
9001:2015

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Establecer el proceso del disefio de un modelo del sistema de gestion de calidad
para los procesos operativos de la promotora de eventos y servicios turisticos
Germinar S.A.S bajo laNTC ISO 9001:2015, esta empresa se dedica a la realizacion
de eventos sociales, académicos y empresariales y servicios de catering, ubicada
en la vereda Concepcién del municipio de Cémbita, Boyaca.

1.4 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El sector servicios principalmente de eventos tuvo una crisis ya que su “ economia
se ha visto afectada a gran escala debido a la pandemia del nuevo coronavirus
(COVID -19) la cual ha generado grandes impactos no solo en la economia
Colombiana sino a nivel mundial, disminuyendo asi, el flujo de ingreso monetario y
por consiguiente aumentando el desempleo y la tasa de pobreza™; sin embargo en
el segundo semestre del afio 2021 se reactivd la economia y genero nuevas
oportunidades para este sector.

Es alli donde el contexto de la organizacién atiende a esta demanda, ya que surge
la necesidad de las personas de compartir y socializar en lugares amplios, abiertos,
naturales que permitan mitigar riesgos a la hora de compartir como lo brinda la

1 MORALES MOSQUERA, Andrea Del Pilar, et al. Impacto financiero y econémico del sector
turismo en tiempos de pandemia por coronavirus. 2021.
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entidad, detras de cada evento se encuentran variedad de necesidades como la
decoracion, alimentacion, protocolo y demas requerimientos del cliente.

La empresa es consciente de que debe tener una mejora continua, puesto que “en
la actualidad las cadenas hoteleras y en general el sector turismo se encuentra
inmerso en un mercado arduamente competitivo, que obligan a mantenerse en la
vanguardia en los sistemas de control y procesos que garanticen la buena calidad
de los servicios ofertados y simultaneamente asegurar la satisfaccion de los
clientes” 2, igualmente la experiencia y crecimiento constante han hecho evidenciar
que hay una necesidad de estandarizar la documentacion y procedimientos en
general de la organizacion.

La implementacion de un sistema para la organizacion es de vital importancia ya
que “quienes quieran permanecer a largo plazo deben implementar estrategias que
les permitan demostrar su capacidad de cumplir con las necesidades y expectativas
de sus clientes y demas partes interesadas”. Al no contar con el sistema se pierde
la oportunidad de generar una mejor efectividad, eficacia y optimizaciéon en los
procesos, de los anteriores se desprenden algo vital para la empresa como lo es
servicio, satisfaccion y fidelizacién del cliente ya que va de la mano con los ingresos
y rentabilidad de la organizacion.

1.5 ELEMENTOS DEL PROBLEMA

e Calidad: La calidad es la cualidad de las empresas que indican una excelente
creacion, fabricacion y desempefio. Actualmente los sistemas de gestion de calidad
en un negocio se basan en la satisfaccion del cliente y en una excelente labor en
los procesos de la empresa.

e Contexto de la organizacién: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacién para el desarrollo y logro
de sus objetivos

e Satisfaccion del cliente: Es la percepcion del cliente sobre el producto o servicio
que recibid, donde juzga si se han cumplido sus requisitos; un cliente satisfecho es
la mejor publicidad que se le puede hacer a la empresa. Por esta razon la norma
NTC-ISO-9001:2015 tiene como uno de sus fundamentos la satisfaccion del cliente.

2 MORALES MOSQUERA, Andrea Del Pilar, et al. Impacto financiero y econémico del sector
turismo en tiempos de pandemia por coronavirus. 2021.

3 PARRA, Griselda Maria; DE LA OSSA, José Julian; DEL CARMEN RUIZ, Stephanie. Diagnéstico
de la situacion actual de una empresa de servicios de alimentacién con respecto al cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001: 2015 para un sistema de gestion de la calidad. Signos:
Investigacion en sistemas de gestion, 2019, vol. 11, no 1, p. 99-116.
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e Servicio al cliente: Interaccion de la organizacién con el cliente a lo largo del ciclo
de vida de un producto o un servicio

e Optimizacién de procesos: Es un analisis detallado de cada una de las actividades
desarrolladas en la empresa, las cuales se pueden mejorar o encontrar los
problemas que presentan en su desempefio; igualmente, es uno de los fundamentos
para un sistema de gestion de calidad.

1.6 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el proceso para disefiar un modelo del sistema de gestion de calidad para
los procesos operativos de la Promotora de eventos y servicios turisticos Germinar
S.A.S bajo la NTC ISO 9001:2015?

1.7 SUBPROBLEMAS

e ;COmo establecer un diagndstico simultdneo a la organizacion Promotora de
eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S con base a lo estipulado en la
Norma NTC ISO 9001:2015?

e ;CoOmo designar acciones y/o estrategias que permitan disminuir las debilidades
o falencias halladas a causa del diagnéstico efectuado con base ala Norma NTC
ISO 9001: 2015 la cual permitird la mejora continua del sistema de gestion de
calidad de la promotora de eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S?

e :De qué manera se deben estructurar las acciones para aplicar diferentes
herramientas y documentacion necesaria para permitir la mejora continua del
sistema de gestion de calidad de la promotora de eventos y servicios turisticos
Germinar S.A.S?

15



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar de un modelo del sistema de gestion de calidad para la promotora de
eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S bajo la norma NTC ISO 9001:2015

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un diagnéstico para la promotora de eventos y servicios turisticos
Germinar S.A.S con base a lo estipulado en la NTC 1SO 9001:2015.

® Plantear acciones y estrategias que permitan disminuir las debilidades y
falencias halladas en el diagnostico realizado con base alaNTC ISO 9001: 2015.

® Estructurar la documentacion necesaria, que permita la mejora continua del
sistema de gestion de calidad de la promotora de eventos y servicios turisticos
Germinar S.A.S.

16



3. JUSTIFICACION

Las exigencias de un mundo globalizado, y cada vez mas interdependiente, obliga
a las naciones y sus actores, en todos los ambitos, a mantenerse en un alto nivel
competitivo, asimismo, en consecuencia de la actual emergencia sanitaria a nivel
mundial, originada por la pandemia del COVID -19 las organizaciones atraviesan un
reto, el cual les exige ser innovadoras y adversarias para posicionarse en el
mercado actual, esto por cuanto los consumidores han cambiado sus habitos y
pensamientos, lo cual genera un gran impacto en las industrias.

El sistema de gestidbn de la calidad guia a la organizacion para analizar las
necesidades del cliente, motivar y preparar mejor a los empleados, definir y controlar
los procesos de produccién y servicio. Actualmente las empresas se enfrentan a
demandas de rentabilidad, calidad y tecnologia que, de una u otra manera, atribuyen
al desarrollo sostenible.

La propuesta de esta investigacion, consiste en disefiar e implementar un modelo
con base al sistema de gestion de calidad para la promotora de eventos y servicios
turisticos Germinar S.A.S bajo la norma NTC I1SO 9001:2015 con el fin, de evaluar
y analizar mediante las diversas herramientas de gestion de calidad, las posibles
debilidades y falencias que se puedan convertir en ventajas que permitan
transformar a la organizacion en una compafia competitiva y capaz de lograr su
objetivo, al margen de la calidad total.

Esta investigacion tendra diferentes fases, en las cuales se identificaran areas que
necesitan mejora inmediata y se determinara el alcance de la investigacion. Por lo
anterior, se realizara un diagnaostico, con el fin de percibir y analizar el estado actual
de la promotora de eventos. Asimismo, se evaluara si sus procedimientos operativos
e indicadores tienen marcas claras para medir el desempefio de sus procesos.
Finalmente, estara la etapa de planificacién, donde los resultados del diagnostico
se utilizardn para disefiar medidas de mejora para incrementar la mejora de
procesos.

Asimismo, es importante traer a colacién que, teniendo en cuenta el estudio y
ejecucion de este proyecto, podremos impartir los conocimientos percibidos en el
proceso de formacion como especialistas en Administracion y Gerencia de Sistemas
de la Calidad, e igualmente se apliquen a futuro en un campo laboral.
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CAPITULO Il

4. MARCO CONCEPTUAL

El presente marco conceptual inicialmente aborda qué es un sistema de gestion de
calidad, seguido de la satisfaccion del cliente la cual es el eje fundamental para
implementar el sistema, este concepto es de vital importancia al igual que la mejora
continua, puesto que siempre se debe actualizar y mejorar el sistema. Finalmente,
la optimizacion de recursos y la competitividad como factores clave de éxito
organizacional son descritas en el siguiente apartado.

4.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

“‘Un sistema de gestiéon de calidad o también conocido como SGC, es una
herramienta perfecta para aquellas organizaciones que desean que sus productos
y servicios cumplan con los maximos estandares de calidad y asi lograr y mantener
la satisfaccion de sus clientes.” Lo anterior se debe realizar bajo un esquema de
eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas. De acuerdo con la
ISO 9001 DEL 2015, el SGC comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos
para lograr los resultados deseados.®

En efecto, este sistema permite analizar las consecuencias de las decisiones a largo
y corto plazo, por medio de la alta direccion cuyo objetivo sera la satisfaccion del
cliente, acciones que permiten una mejora continua a nivel de la actualizacién y
optimizacién de los diferentes servicios prestados.

4.2. SATISFACCION DEL CLIENTE

Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus expectativas"®. En este sentido, la satisfaccion del cliente permite
delegar pasos mas alla de la entrega de un producto o servicio, dado que, se puede
agregar valor en el curso normal de las operaciones de la compafiia permitiendo
cumplir con las necesidades y estandares que espera el cliente de la organizacion.

41SOTOOLS 2021.
51S0O 9001 DEL 2015

6 KOTLER P. Direccion de Mercadotecnia. Citado por THOMPSON, Ivan. La satisfaccion del
cliente. Rev Med (Bolivia), 2005, vol. 6, p. 31.
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La satisfaccion esta ligada a las expectativas que el cliente tiene sobre el producto
0 servicio, expectativas generadas de acuerdo con las necesidades, los
antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, etcétera.

Existen algunos estudios en los cuales se investiga la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente, lo cual soporta la pertinencia de abordar e
implementar la aplicacion de estrategias de calidad de servicio al cliente mediante
un manual. Para ello, en el caso de mercados de turismo y comida, actualmente se
cuenta con herramientas como “el Merchandising, Neuromarketing entre otras
técnicas modernas que por su caracter dinamico se adaptan perfectamente al
sector”’.

4.3. MEJORA CONTINUA

Segun la 1ISO 9000:2015, la mejora continua es una actividad recurrente para
mejorar el desempefio®. Este va de la mano con los requisitos, la necesidad o
expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. Por lo cual, los
procesos efectuados dentro de una organizacién, deben ser revisados, analizados,
con el fin de adecuarlos y minimizar o mitigar los errores y falencias
permanentemente. Este principio sefiala que la calidad no es un hito a conseguir,
sino un objetivo permanente.

Asi mismo, SALAZAR °, sefiala que la mejora continua sugiere que la empresa debe
estar orientada a procesos tanto verticales, horizontales como transversales, en
esta linea, el “ciclo de Deming” o también llamado Ciclo PHVA (planificar, hacer,
verificar y actuar) constituye una herramienta imprescindible para la calidad y el
mejoramiento continuo.

4.4. OPTIMIZACION DE RECURSOS:

La optimizacién de los recursos es un concepto que define la forma de potenciar y
mantener resultados, productos o repercusiones equitativos y de calidad con un
volumen de recursos determinado, en este sentido, la estandarizacién permite que
los procesos de produccién o prestacion de servicios en diferentes centros o
unidades de produccién se realicen bajo los mismos parametros de control.

7" CASTANEDA VASQUEZ, Yasmy Fiorella. Calidad de Servicios para Mejorar la Satisfaccion del
Cliente en el Restaurante “El Cantaro”, Lambayeque 2017. 2019.

8 Norma I1SO 9000 DE 2015

9 SALAZAR, Juan, et al. Diagnéstico de la aplicacién del ciclo PHVA segln la ISO 9001: 2015 en la
empresa INCARPALM. 593 Digital Publisher CEIT, 2020, vol. 5, no 6, p. 459-472.v
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Igualmente se debe tener presente que “La evolucion de los modelos de gestion de
la calidad en las organizaciones empresariales aporta una vision que justifica la
necesidad de un nucleo de gestién que actue y permita optimizar sus recursos. El
futuro pasa, sin duda, por el establecimiento de sistemas de calidad que aseguren
las prestaciones de los recursos en funcién de los requerimientos de la sociedad en
general.”10

4.5. COMPETITIVIDAD

Actualmente las organizaciones sobreviven y son exitosas siempre y cuando estén
a la vanguardia en diferentes procesos, por ello Rodriguez y Rodriguez
manifiestan que “los cambios continuos que enfrentan las organizaciones les
exigen estrategias efectivas para poder mantenerse latentes en el tiempo. A su
vez, las estan obligando a identificar y desarrollar ventajas competitivas que les
permitan ofrecer servicios y/o productos de alta calidad” 1!

Por su parte, Diaz., afirma que existen dos elementos que determinan realmente la
competitividad, uno es el nivel microeconémico que incluye la capacidad de la
empresa para captar el mercado, actitud de vender aquello que es producido y la
capacidad para mantener o incrementar de forma sostenida su cuota en el mercado;
y la segunda es el nivel macroeconémico el cual incluye la capacidad de un pais
para participar en los mercados, la actitud del pais para enfrentar la competencia,
alcanzando los objetivos centrales de politicas econémicas??.

Lo anterior son factores muy importantes para tener en cuenta como
organizacion ya que se debe evaluar y analizar la competencia de una forma
congruente, que permita mitigar riesgos y actualizar procesos idéneos para
perdurar en el tiempo como una empresa de calidad.

10 AGUILAR, J., et al. Calidad y gestion de recursos costeros. V Jornadas Espafiolas de Ingenieria
de Costas y Puertos, 2000, vol. 2. +

11 RODRIGUEZ Y RODRIGUEZ. Pensamiento Estratégico como Perspectiva para la Gerencia en
las Organizaciones del siglo XXI. Revista Electronica de Ciencia y Tecnologia del Instituto
Universitario de Tecnologia de Maracaibo. 2017.

12 piaz, A. Divergencia Regional en los Niveles de la Productividad Sectorial del Trabajo y la
Productividad Total Factorial. Revista Comercio Exterior. 2007 Citado por RAMIREZ MOLINA,
Reynier Israel; AMPUDIA SJOGREEN, Diana Marcela. Factores de competitividad empresarial en
el sector comercial. 2018.
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5.MARCO TEORICO

En los dltimos afios se ha asociado e incorporado, de manera acertada que
independientemente el sector la gestion de calidad, la competitividad y la mejora
continua son factores muy importantes para la permanencia y expansion en el
mercado. Por ello las entidades apuntan a la plena Satisfaccion de los clientes a
través de diferentes teorias de calidad, el desarrollo de herramientas, modelos y
sistemas que mejoren sus diversos procesos, con el fin de satisfacer a las diferentes
partes interesadas de la entidad, lo anterior va de la mano y se ejecuta mejor con la
planeacion estratégica la cual juega un papel muy importante en todo el proceso de
implementacion del sistema.

5.1 GESTION DE CALIDAD

La gestion de calidad en la actualidad resulta una estrategia que permite fomentar
la competitividad empresarial, visualizando la empresa como un conjunto de
procesos interrelacionados; de manera que, el éxito de una organizacion se
sustenta en la capacidad para satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes y partes interesadas. 13 Igualmente es importante tener presente como bien
menciona Franch y Guerra “El desarrollo sostenido se puede lograr mediante: la
gestion eficaz de la organizacion, la toma de conciencia, el aprendizaje y a través
de la aplicacion de practicas de mejora continua” 14

De acuerdo a lo expresado por Rivas y Angel “El Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) es aquella parte relacionada con la calidad; y es una herramienta de apoyo
gue permite formar una estructura organizativa de facil manejo mediante el disefio
de procesos y subprocesos. El proceso de gestibn debe ser sistémico, y por
consiguiente, medir la satisfaccion del cliente, de acuerdo a sus propios criterios y
respetando su individualidad”.t®

A continuacién, se describen aspectos importantes dentro de la gestion de la
calidad:

13 FRANCH LEON, Katia; GUERRA BRETARNA, C. Las normas SO 9000: una mirada desde la
gestion del conocimiento, la informacion, innovacion y el aprendizaje organizacional. Cofin Habana,
2016, vol. 10, no 2, p. 29-54.

14 Ibid

15 RIVAS, A., & ANGEL, M. (2019). Los principios de calidad de Deming en las areas protegidas
del Ecuador. Gran Tour: Revista de investigaciones turisticas (20), 91-108. Citado por SALAZAR,
Juan, et al. Diagndstico de la aplicacién del ciclo PHVA segun la ISO 9001: 2015 en la empresa
INCARPALM.
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Sanchez en el 2017 sefiala que el proceso de gestion de la calidad esta conformado
por cinco etapas, las cuales son a. Inspeccion, en la cual se cuida la calidad de los
productos o servicios; b. Control estadistico del proceso, donde se identifica la
importancia de la observacion en el proceso de calidad, con el fin de controlarlo y
mejorarlo; c. Aseguramiento de la calidad, en esta etapa se percibe la necesidad de
asegurar la calidad del producto o servicio en todo su ciclo; d. Calidad total, es el
momento en que la calidad impregna cada proceso de la empresa como estrategia
para garantizar éxito frente a los competidores comerciales; d. Integracién, implica
la integracion y el engranaje de los distintos sistemas de gestién implementados en
la empresa.t®

5.2 DIAGNOSTICO DE GESTION DE CALIDAD

“Un diagndstico de gestidon es un proceso de evaluacion de la gestién de una
determinada organizacién contrastandolo con los requisitos que figuren en una
norma o en los requisitos de la propia organizacién™’. Es de vital importancia la
realizacion del anterior para conocer la situacion inicial y poder ver las diferentes
necesidades y/o requerimiento que necesita la organizacion para contar con la
correcta implementacion del sistema de que desea.

Herramienta DOFA

Como afirma Amaya Elaica'®, toda empresa o entidad cuenta con unos factores
internos y externos que interactdan con el crecimiento de la misma, es por esto que
se analiza cada uno de los factores y asi mismo las estrategias que se considera la
empresa debe implementar para el ciclo de la mejora continua. Por ende, es muy
importante realizar diagnosticos y el uso de herramientas apoyado por la alta
direccion de la Organizacién para que sea un proceso practico y minimice riesgos
para que no falte informacion y pueda alterar la misma.

Una herramienta para la ejecucion del diagndstico es la DOFA, puesto que “se hace
importante conocer las variables competitivas que a partir de esta herramienta se
pueden observar y que hacen parte esencial de los procesos encaminados a la
mejora institucional.”® Gracias al uso correcto de la anterior, esta muestra la

16 SANCHEZ CORTEZ, J. (2015). Sistemas de Gestién de Calidad (ISO 9001:2015). Malaga -
Espafia. Citado por TRONCOS, Edwin Ronal. La gestion de calidad y el liderazgo en las MYPE
rubro restaurant cevicheria de Av. Don Bosco de la ciudad de Piura—distrito de Piura afio 2020.

17 LEYVA MOLINA, Natalia Alejandra, et al. Levantamiento de procesos y procedimientos de la
empresa Aviles Confecciones SAS basado en la NTC 9001: 2015. 2019. Tesis de Licenciatura.
Universidad de Ibagué.

18 AMAYA ELAICA, Joham Camilo. PASANTIA EMPRESARIAL AUXILIAR DE INGENIERIA EN LA
EMPRESA ASESORIA Y CONSULTORIA ESTRUCTURAL SAS.

19 CANTILLO-TORRADO, Cinthya Maria; IRRENO-PALMA, Daily Carolina; LOMBANA, Jahir.
Potencial de internacionalizacién de una empresa de distribucion farmacéutica colombiana a
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realidad de la organizacion, por ello una vez encontrados los factores internos:
fortalezas y debilidades al igual que los factores externos: oportunidades y
amenazas se debe realizar un cruce entre ellas y determinar las mejores estrategias
que convengan a la organizacién con el fin de tener un paso a seguir y/o metas a
cumplir para realizar las mejoras correspondientes.

5.3 TEORIAS DE CALIDAD

Distintos autores han realizado propuestas para abordar el tema de calidad en las
empresas y organizaciones, las cuales aportan distintas visiones y elementos para
el momento de aplicacién de calidad, a continuacion, se exponen algunas teorias.

Teoria de la calidad total

Segun Lozano la teoria fue propuesta por Edwards Deming y parte del principio de
gue todo proceso es variable y cuanto menor sea la variabilidad del mismo, mayor
sera la calidad del producto o servicio. De manera que propone los 14 puntos de
Deming, los cuales fueron la base para la modificacion de la industria americana y
son:

- Crear constancia en la mejora de productos y servicios, con el objetivo de ser
competitivo y mantenerse en el negocio, ademas proporcionar puestos de
trabajo.

- Adoptar una nueva filosofia de cooperacion en la cual todos se benefician, y
ponerla en practica ensefiandola a los empleados, clientes y proveedores.

- Desistir de la dependencia en la inspeccién en masa para lograr calidad. En
lugar de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el
comienzo.

- Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar de esto,
minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo proveedor para
cada item, basandose en una relaciéon de largo plazo de lealtad y confianza.

- Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccion, servicio y
planificacion de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la
productividad, bajando los costos constantemente.

- Establecer entrenamiento dentro del trabajo (capacitacion).

- Establecer lideres, reconociendo sus diferentes habilidades, capacidades y
aspiraciones. El objetivo del supervisor deberia ser ayudar a la gente, maquinas
y dispositivos a realizar su trabajo.

- Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran trabajar
mas eficientemente.

- Borrar las barreras entre los departamentos. Abolir la competicion y construir un
sistema de cooperacion basado en el mutuo beneficio que abarque toda la
organizacion.

destinos seleccionadosl Potential of Internationalization of a Colombian pharmaceutical distribution
company to selected destinations. Magister, 2019, vol. 5040, p. 0534.
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Eliminar esléganes, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos
niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de rivalidad,
la principal causa de la baja calidad y la baja productividad reside en el sistema
y este va mas alla del poder de la fuerza de trabajo.

Eliminar cuotas numéricas y la gestion por objetivos.

Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan a
la gente de la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones
anuales o el sistema de méritos que da rangos a la gente y crean competicion y
conflictos.

Instituir un programa vigoroso de educacién y auto mejora.

Poner a todos en la compaifiia a trabajar para llevar a cabo la transformacion. La
transformacion es trabajo de todos.?°

Trilogia de Juran

De acuerdo con Juran existen dos clases de calidad: La adecuada para utilizacion
0 uso y conformidad con especificaciones. Es decir que un producto puede estar
fabricado de acuerdo con las especificaciones técnicas, pero su uso puede llegar a
representar un grave riesgo para la poblacion. Este autor cre6 tres pasos que se
deben seguir para conseguir la mayor calidad posible en todas las empresas y son

los siguientes:

Las anteriores son teorias muy importantes para el desarrollo del sistema,
igualmente cabe resaltar que existen otras teorias, sin embargo, las herramientas y

Planificar la calidad: saber quiénes son los clientes y qué necesitan
concretamente, desarrollar un producto que satisfaga esas nhecesidades,
planear como se va a llevar a cabo ese producto y comunicar este plan al equipo
encargado de producirlo.

Control de calidad: supervisar que efectivamente se esta realizando de la mejor
manera; teniendo en cuenta el comportamiento del producto en el mundo real,
las especificaciones previas y trabajar para eliminar las diferencias.

Mejora de la calidad: una vez que se haya creado un producto se deben llevar a
cabo una serie de pasos para asegurar que la proxima vez el proceso vaya a
ser todavia mas eficaz, los cuales consisten en, crear la infraestructura que
permita la mejora, identificar puntos concretos en los que puede haber un
aumento de la calidad, asignar un equipo de expertos a esta tarea, y
proporcionarles todos los recursos y formacion que puedan necesitar para llevar
la calidad del producto creado al siguiente nivel. 2

20 L OZANO CORTIJO, Luis. ¢, Qué es calidad total?. Revista médica herediana, 1998, vol. 9, no 1,
p. 28-34.

21 RUGEL KAMAROVA, Susana; CHACON CANTOS, Javier. Teorias, modelos y sistemas de
gestion de calidad. Articulo de revision. 2018.
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elementos de estas son clave para la implementacion y mejora continua de
cualquier sistema.

5.4 TEORIA DE LA MEJORA CONTINUA

Centrarse en el propésito de estos tres principios proceso, cliente y mejora continua,
el cual inicia con teorias que describen y respaldan su importancia, y luego permite
comprender como la organizacién puede beneficiarse o verse afectada por un
comportamiento correcto o correcto en la practica. Por lo cual, esta investigacion
argumentativa intenta defender el entorno la gestion de procesos como método
eficaz y eficiente para orientar a la organizacion éxito.??

La mejora continua hace referencia al mismo llamado Ciclo PHVA o Circulo de
Deming el cual puede describirse de la siguiente manera:

Planificar: establecer los objetivos del sistema, sus procesos y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados deseados, asi como abordar los
riesgos y las oportunidades.

Hacer: implementar lo planificado

Verificar: realizar el seguimiento, la medicion de los procesos, productos o servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y las actividades
planificadas, e informar los resultados;

Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.??

Los anteriores pasos son fundamentales en toda la implementacion de cualquier
sistema son los pasos necesarios para la mejora continua de los diferentes procesos
organizacionales.

5.5 PLANEACION ESTRATEGICA.

De acuerdo con Ancin la planificacion estratégica es el proceso de establecer una
direccién para la organizacion de una empresa, donde se evalla el estado actual y
hacia donde va.

De esta manera, se establece la mision, vision, valores, los objetivos a largo plazo
y los planes de accién que utilizara para alcanzarlos.

22 BERNAL ZIPA, Ménica Maria. Gestion por procesos y mejora continua, puntos clave para la
satisfaccion del cliente. 2015
23 NORMA SO 9001 DE 2015
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En este sentido, la planificacion estratégica desempefia un papel fundamental en el
crecimiento y el éxito de la empresa, al indicar la mejor forma de aprovechar las
oportunidades y manejar cualquier desafio. 24

Igualmente es muy importante que independiente del contexto de la organizacion,
la planeacion estratégica segun Sainz, es el proceso que arranca con la aplicacion
de un método para obtener el plan estratégico. Permite a la organizacion ser
competitiva en un entorno cada vez mas inclinado al cambio.” ?°

Respecto a las caracteristicas de la planeacion estratégica, Minztberg y Quinn
plantean:

- Vision Holista. Constituye la visién de conjunto, donde se ven las partes en
funcién del todo, por lo cual permite que se tengan en cuenta todas las variables
gue involucradas en el funcionamiento organizacional.

- La vision a largo plazo, lo cual actia como factor motivacional, a la vez que
permite establecer el rumbo de la organizacién, contribuyendo asi a la
aproximacion de la vision.

- Define todos los objetivos especificos necesarios para el logro de un objetivo
general. Si se tiene un problema central que resolver, se analizan todas las
causas, eliminando la idea que existe una sola causa sino una suma de ellas,
y por lo tanto la solucién pasa por la suma de soluciones.

- Permite lograr objetivos de mayor impacto y duraderos en el tiempo,
consolidacién de la empresa y la aproximacién a objetivos superiores y no
limitados como son las metas u objetivos a corto plazo, si bien esta compuesta
de ellas.

- La interrelaciéon con el contexto es sumamente importante a través de la
definicion de vasos comunicantes con él mismo. Gracias a la evaluaciéon y
seguimiento continuos, se pueden identificar los cambios a ser introducidos en
el plan, respondiendo a la nueva realidad. 26

Las anteriores son directrices minimas para tener en cuenta al momento de la
realizacion, igualmente se debe tener presente que la planeacion estratégica es un
proceso que no solo involucra la parte directiva sino debe nacer de una necesidad
real que involucre a todas las partes de la organizacion para que su funcionamiento
sea efectivo y eficaz al momento de su implementacion

24 RIERA GUTIERREZ, Lorena Betsabé. Modelo de planeacion estratégica para la empresa
“Talleres Pesantez”. 2021. Tesis de Licenciatura. Universidad del Azuay.

25 SAINZ de Vicufia Ancin, J. M. El plan estratégico en la practica. Madrid: ESIC EDITORIAL,
citado por RODRIGUEZ, Miguel Angel Palacios. Planeacion Estratégica, instrumento funcional al
interior de las organizaciones. Revista Nacional de Administracién, 2020, vol. 11, no 2, p. 2756 -
e2756

26 MINZTBERG; QUINN, The Strategic Process. 2015. México: Editorial Prentice Hall
Hispanoamericana. DISPONIBLE en https://fipcaec.com/index.php/fipcaec/article/view/299
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6. MARCO LEGAL

Tabla 1 Marco Legal

LEGISLACION | ORGANO EMISOR TEMATICA ARTICULOS
Capitulo 1127 Constitucién  Politica De _ los de[eqhos Articulo '57. La ley podra estaplecer los esfcirnulos y
Colombia de 1991 sociales, Economicos | los me.dlos para que los trabajadores participen en
y Culturales la gestién de las empresas.
Articulo 78. La ley regulara el control de calidad de
bienes y servicios ofrecidos y prestados a la
comunidad, asi como la informacion que debe
Constitucion  Politica De 'Ios derechos | suministrarse al publico en su comercializa}cién.
Capitulo 11128 Colombia de 1991 colectivos y del | Seran responsables, de acuerdo con la ley, quienes
ambiente en la produccion y en la comercializacion de bienes
y servicios, atenten contra la salud, la seguridad y el
adecuado aprovisionamiento a consumidores y
usuarios.
Articulo 83. Las actuaciones de los particulares y de
las autoridades publicas deberan cefiirse a los
Constitucion  Politica De. Ia. proteccion y | postulados de I_a buena fe, la cual se presumira en
Capitulo IIV?° Colombia de 1991 aplicacibn de los | todas las gestiones que aquellos adelanten ante
derechos éstas.
Articulo 84. Cuando un derecho o una actividad
hayan sido reglamentados de manera general, las

27 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. Articulo 57. [en linea], [Consultado el 14 de noviembre del 2021]. Disponible en:
https://www.constitucioncolombia.com/titulo-2/capitulo-2

28 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. Articulo 78. [en linea], [Consultado el 14 de noviembre del 2021]. Disponible en:
https://www.constitucioncolombia.com/titulo-2/capitulo-3/articulo-78

29 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. Articulo 83-84. [en linea], [Consultado el 14 de noviembre del 2021].
https://www.constitucioncolombia.com/titulo-2/capitulo-4
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https://www.constitucioncolombia.com/titulo-2/capitulo-3/articulo-78

autoridades publicas no podran establecer ni exigir
permisos, licencias o requisitos adicionales para su
ejercicio

Articulo 333 La actividad econémica y la iniciativa
privada son libres, dentro de los limites del bien

. 20 Constitucion  Politica | De las Disposiciones | comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir
Capitulo . . i . T . S
Colombia de 1991 generales permisos previos ni requisitos, sin autorizacién de la
ley. La libre competencia econémica es un derecho
de todos que supone responsabilidades.
LEYES
Articulo 3. Del derecho a la seguridad social.
Se establece el Articulo 7. Amblto de accion.
. .Ley 100: Congreso de la sistema (.je seguridad Articulo 8. Conformacién del sistema de seguridad
diciembre 23 de Repiblica social e integral y se social intearal
199331 P dictan otras gra.
disposiciones. Articulo 15. Afiliados.
Articulo 17. Obligatoriedad de las cotizaciones.
Regulacion de algunos
aspectos sobre las
Ley 1610: enero | Congreso de la | inspecciones del . . -
02 de 2013% Republica trabajo y los acuerdos Articulo 15. Condiciones y requisitos,
de formalizacion
laboral.

30 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA. Articulo 333. [en linea], [Consultado el 29 de marzo del 2022].
https://www.constitucioncolombia.com/titulo-12/capitulo-1/articulo-333
31 SECRETARIA DEL SENADO. Ley 100 de 1993[en linea], [Consultado el 14 de noviembre de 2021]. Disponible en:

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_0100_1993.html

32 SECRETARIA DEL SENADO. Ley 1610 DE 2013[en linea], [Consultado el 14 de noviembre de 2021]. Disponible en:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 01613 2013.html
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Ley 9 DE 19793

Ministerio de Salud

De la Proteccion del
Medio ambiente

Articulo 1. Para la proteccion del Medio Ambiente la
presente Ley establece:

a) Las normas generales que servirdn de base a las
disposiciones y reglamentaciones necesarias para
preservar, restaurar u mejorar las condiciones
necesarias en lo que se relaciona a la salud
humana;

b) Los procedimientos y las medidas que se deben
adoptar para la regulacidn, legalizacion y control de
los descargos de residuos y materiales que afectan
0 pueden afectar las condiciones sanitarias del
Ambiente.

1562
201234

Ley DE

Congreso de Colombia

"Por la cual se modifica el sistema de riesgos
laborales y se dictan otras disposiciones en materia
de salud ocupacional".

Ley 1581 de
201285

Congreso de Colombia

Por la cual se dictan
disposiciones
generales para la
proteccion de datos
personales.

Articulo 1°. Objeto. La presente ley tiene por objeto
desarrollar el derecho constitucional que tienen
todas las personas a conocer, actualizar y rectificar
las informaciones que se hayan recogido sobre ellas
en bases de datos o archivos, y los demas derechos,
libertades y garantias constitucionales a que se
refiere el articulo 15 de la Constitucion Politica; asi
como el derecho a la informacién consagrado en el
articulo 20 de la misma.

33 SECRETARIA DEL SENADO. Ley 9 DE 1979 [en linea], [Consultado el 29 de marzo de 2022]. Disponible en:
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 0009 1979.html#1

34 Congreso de Colombia. Ley 1562 de 2012. [en linea], [Consultado el 29 de marzo del 2022]. Disponible en:
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/DIJ/Ley-1562-de-2012.pdf

35 Funcién Publica. Ley 1581 de 2012. [en linea], [Consultado el 29 de marzo del 2022]. Disponible en:

https://lwww.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=49981#:~:text=La%20presente%20ley%20tiene%20por,el%20art%C3

%ADcul0%2015%20de%20la
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DECRETOS

Decreto 679 DE
2016836

Ministerio de Gobierno

Regulacion en el
control de calidad de
bienes 'y servicios
ofrecidos

“La Constitucién Politica establece que la ley
regulara el control de calidad de bienes y servicios
ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como la
informacion que debe suministrarse al publico para
su comercializacion. Asi mismo, el mencionado
articulo determina la responsabilidad de quienes en
la produccion y en la comercializacion de bienes y
servicios atenten contra la salud, la seguridad de los
consumidores y usuarios”

“Por la cual se establece procedimiento que regulara
el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos
y prestados a la comunidad, asi como la informacién
que debe suministrarse al publico para su
comercializacion. Asi mismo, el mencionado articulo
determina la responsabilidad de quienes en la
produccion y en la comercializaciéon de bienes y
servicios atenten contra la salud, la seguridad de los
consumidores y usuarios”

Decreto 1072 de
2015 mayo 2637

Ministerio de Trabajo

Por medio del cual se
expide el Decreto
Unico Reglamentario
del Sector Trabajo

Capitulo 2 de la inspeccion, vigilancia y control
sobre la tercerizacion laboral

Titulo 4 riesgos laborales capitulo 1 disposiciones
generales en riesgos laborales

36 SISTEMA UNICO DE INFORMACION INFORMATIVA. Decreto 676 del 2016. [en linea], [Consultado el 14 de noviembre de 2021].

Disponible en: http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?id=30021632

37 Ministerio De. Decreto 1072 de 2015. [en linea], [Consultado el 29 de marzo de 2022]. Disponible en:

https://www.mintrabajo.gov.co/documents/20147/0/DUR+Sector+Trabajo+Actualizado+a+15+de+abril++de+2016.pdf/a32bldcf-7ad4e-8a37-

acl6-c121928719c8
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Decreto 1607 DE | Ministerio de Trabajo y “Por el cual se modifica la Tabla de Clasificacion de
200238 Seguridad Social Actividades Econdmicas para el Sistema General de
Riesgos Profesionales y se dictan otras
disposiciones”

“promover y facilitar la planificacion, construccion y

Decret:g 838 DE PRESIDENTE DE LA operacién de sistemas de disposicion final de
200s. REPUBLICA DE residuos sélidos, como actividad complementaria
COLOMBIA del servicio publico de aseo, mediante la tecnologia

de relleno sanitario”

SECCION II:

GRUPO DE ENFERMEDADES PARA
DETERMINAR EL DIAGNOSTICO MEDICO

PARTE A. ENFERMEDADES LABORALES
Incorpora una

enfermedad directa a DIRECTAS

Decreto 676 de S . la tabla de 1. Asbestosis.
202040 Ministerio de trabajo enfermedades o
laborales y se dictan | 2. Silicosis.
otras disposiciones.

3. Neumoconiosis del minero de carboén.
4. Mesotelioma maligno por exposicion a asbesto.

5. COVID-19 Virus identificado — COVID-19 Virus no
identificado

38 Ministerio De Trabajo y Seguridad Social. Decreto 1607 de 2002. [en linea], [Consultado el 16 de noviembre del 2021].
39 PRESIDENTE DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. DECRETO 838 DE 2005. [en linea], [Consultado el 16 de noviembre del 2021].
40 Ministerio De Trabajo. Decreto 676 de 2020. [en linea], [Consultado el 29 de marzo de 2022]. Disponible en:

https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRET0%20676%20DEL%2019%20DE%20MAY 0%20DE%202020.pdf
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Decreto 1317 de
201341

Presidente de Ia
republica de Colombia

Por el cual se
reglamenta

parcialmente la Ley
1581 de 2012,

Derogado
Parcialmente por el
Decreto 1081 de 2015.

Articulo 1°. Objeto. El presente Decreto tiene como
objeto reglamentar parcialmente la Ley 1581 de
2012, por la cual se dictan disposiciones generales
para la proteccion de datos personales.

Cédigo sustantivo
del trabajo:
201142

Ministerio de
proteccion social -
Colombia

Principios generales.

Articulo 6. Trabajo ocasional.

Articulo 7. Obligatoriedad del trabajo.
Articulo 8. Libertad de trabajo.

Articulo 9. Proteccién al trabajo.

Articulo 10. Igualdad de los trabajadores.
Articulo 11. Derecho al trabajo.

Titulo 1. Contrato individual del trabajo: Capitulo I:
Definicibn 'y normas generales; Articulo 27.
Remuneracion del trabajo.

Capitulo IV. Modalidades de trabajo;

Articulo 39. Contrato escrito.

Articulo 46. Contrato a término fijo.

Articulo 47. Duracion Indefinida.

Capitulo VI. Terminacién del contrato de trabajo;

Articulo 61. Terminacion del contrato.

41 presidente de la Republica Decreto 1317 de 2013. [en linea], [Consultado el 29 de marzo de 2022]. Disponible en
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=53646

42 cODIGO SUSTANTIVO DEL TRABAJO. [en linea], [Consultado el 29 de marzo de 2022]. Disponible en:
https://lwww.ilo.org/dyn/travail/docs/1539/CodigoSustantivodelTrabajoColombia.pdf
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Por el cual se dictan
normas prohibitivas en

Capitulo I. Objetos, principios, prohibiciones, trafico

B materia ambiental, | ¢ infraestructura; Articulo 10. Objeto
Resolucién No. Congreso de la | referente a los
2184 de 20194 | Republica residuos y los | Articulo 20. Principios.
desechos peligrosos y } o
se dictan otras | Articulo 40. Prohibicion.
disposiciones.
CONVENIOS
Tomando nota de que, dadas las condiciones
particulares en que se desarrolla el trabajo en los
hoteles, restaurantes y establecimientos similares,
Convenio sobre las | €s conveniente mejorar la aplicacién de dichos
condiciones de trabajo | convenios y recomendaciones en estas categorias
Convenio C172 Organizacion (hoteles, restaurantes | de establecimientos y complementarlos con normas
de 19914 Interngmonal del |y establecimientos | especificas, para que Ips tr_a,bajadores interesados
Trabajo similares) puedan gozar de una situacion acorde con el papel
que desempefian en estas categorias de
establecimientos en rapida expansién y para atraer
a nuevos trabajadores a los mismos, mejorando asi
las condiciones de trabajo, la formacion y las
perspectivas de carrera
NORMAS
NTC-ISO 9001 ICONTEC Requisitos Estandares del sigtema de control_d_e calidad de las
de 2015 organizaciones y requisitos.

43 SISTEMA UNICO DE INFORMACION INFORMATIVA. Ley 1552 del 2008[en linea], [Consultado el 14 de noviembre de 2021].
Disponible en: http://www.suin-
juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1676182#:~:text=LEY%201252%20DE%202008&text=por%20la%20cual%20se%20dictan,y
%20se%20dictan%200tras%20disposiciones.

44 Organizacion internacional de trabajo. C172 1991. [en linea], [Consultado el 1 de junio de 2022]. Disponible en:
https://lwww.ilo.org/dyn/normlex/es/f?p=NORMLEXPUB:12100:0::NO::P12100_INSTRUMENT_ID:312317
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7.MARCO REFERENCIAL
7.1 TURISMO

El turismo es un fenébmeno econdémico, social y cultural que engloba una serie de
actividades interrelacionadas para satisfacer la demanda de necesidades de los
turistas por medio de las diferentes ofertas de servicios, La forma en que ha sido
visualizado el turismo, le otorga gran relevancia al mismo y a sus distintas
modalidades entre ellas el ecoturismo, turismo rural, etnoturismo, turismo de
aventura, agroturismo, acuturismo y turismo metropolitano, todos ellos dependiendo
de la finalidad del turismo, dado que se puede tratar de un turismo cultural, turismo
de bienestar o turismo cientifico, casi todos se destacan porgue es un servicio
prestado en zonas destinadas para compartir experiencias turisticas que suscitan la
proteccion del ambiente, el bienestar de los habitantes de la region y la conservacion
de los recursos naturales. 4°

Es un sector en constante crecimiento, por ende se referencia el caso de éxito
de Ecuador, del Hotel “San Francisco”, canton Daule, provincia del Guayas,
empresa que se dedica a la comercializaciéon de servicios de alojamiento,
restauracion y salén para eventos sociales y empresariales” 46 donde realizan e
implementan herramientas de calidad junto con la realizacion de la capacitacion
como punto clave para el mejoramiento de los procesos.

7.2 ATENCION AL CLIENTE

De acuerdo con Godoy Jenny %/ la atencion al cliente es una actividad desarrollada
por las organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes,
logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva. El cliente es el
protagonista principal y el factor mas importante en el juego de los negocios, de
manera que las empresas deben adaptarse a posibles cambios en su sector, segun
el entorno econémico, social y politico.

Para la correcta implementacién de sistemas de gestion de calidad cabe mencionar
que “dentro de una empresa se debe manejar una cultura organizacional centrada

45 COLOMBIA, D. T. de N. en. (2012). Diagnéstico Turismo de Naturaleza en Colombia. Diagnéstico
Turismo de Naturaleza En Colombia.

46 BENALCAZAR M, Kenya Génesis. Programa de capacitacion para mejorar la calidad del hotel
San Francisco, canton Daule, provincia del Guayas. 2016.

47 NAJUL G, Jenny El capital humano en la atencién al cliente y la calidad de servicio. Observatorio
Laboral Revista Venezolana [en linea]. 2011, 4(8), 23-35[fecha de Consulta 17 de noviembre de
2021]. ISSN: 1856-9099.
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en la misién y vision de la misma, donde los trabajadores y los que la integran
reflejan una cultura de valores arraigados a los objetivos, ya que todos deben
enfocarse en los habitos, normas, valores propios de la empresa y sobre todo las
experiencias que se deben generar dentro de este entorno.”*®

Esta misma autora insiste en la importancia de que la atencion al cliente sea de la
mas alta calidad, informacién veraz, concreta y precisa, con un nivel de atencion
adecuado para que los clientes reciban la informacion. Para ello, el capital humano
que esté en contacto directo con el cliente debe tener la formacion y capacitacion
adecuada, pues mas del 20% de las personas que desisten de comprar un producto
0 servicio, lo hacen debido a fallas de informacion o de la atencion no adecuada
cuando se interrelacionan con el capital humano encargado de atender y motivar a
los clientes.

7.3 CALIDAD DE SERVICIO

La calidad de servicio es el nivel de excelencia que la organizacién debe brindar
para lograr satisfacer a sus clientes, es una caracteristica que se muestra en el
producto. El significado del vocablo calidad pasa a ser equivalente al significado de
excelencia, visto de esta manera, se puede sefialar que la calidad es el grado en un
producto o servicio especifico que satisface las necesidades del cliente, por lo cual
la importancia de la calidad radica en la actualizacion de los procesos e integracion
nuevas tecnologias a los mismos.

Un ejemplo de estas empresas es J&S Catering Service, que implementa
herramientas de mejoramiento de calidad, se clasifica como empresa de catering
las cuales “brindan servicios exclusivos de buffets, coffee break, cocktail y
recepciones, los mismos que son adquiridos por empresas publicas, privadas y
reuniones familiares, generando de esta manera fuentes de trabajo para
profesionales involucrados en el sector gastrondmico y turistico, las mismas que
crean ingresos econdmicos y mejoran la calidad de vida, tratando siempre de
satisfacer las necesidades de los clientes”. 4°

Como Indica Betancourt, a través del mejoramiento continuo se logra ser mas
productivo y competitivo en el mercado al cual pertenece la organizacion, de alli que
se deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe alguna
modificacion se proporcione a los trabajadores conocimientos actualizados que

48 JARAMILLO PEREZ, Romina Alejandra, et al. Estudio de factibilidad de un sal6n de eventos y
recepciones, Guaranda-Ecuador. 2018. Tesis de Licenciatura. Quito. Disponible en:
https://repositorio.usfq.edu.ec/bitstream/23000/8009/1/141353.pdf

4% OROZCO SAMANIEGO, Maritza de los Angeles. Mejoramiento de la calidad y diversificacion del
servicio de la empresa J&S Catering Service. 2011. 2011. Tesis de Licenciatura. Escuela Superior
Politécnica de Chimborazo. Disponible en:
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/9397/1/84T00081.pdf
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puedan perfeccionar o corregir tales transformaciones, y cuyos resultados
conllevara a las empresas a crecer dentro del mercado hasta llegar a ser lideres.*°

50 Betancourt, Eduardo La Planificacion Estratégica del Capital Humano en el siglo XXI. Editado por
el Dpto. de Publicaciones de la Faculta de Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de
Central de Venezuela, 2010, Caracas. Venezuela.
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CAPITULO Il

8.DISENO METODOLOGICO

8.1. TIPO DE ESTUDIO

En el presente trabajo de investigacion se utilizd un tipo de investigacion mixta, en
primer lugar, se realizo6 la fase cualitativa por medio de una encuesta a los clientes
mas frecuentes de la promotora de eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S.,
con el fin de comprender su percepcion y nivel de satisfaccién con respecto a la
empresa.

8.2. DELIMITACION

El proyecto se ejecutd en la promotora de eventos y servicios turisticos Germinar
S.A.S., se elabor6 el Disefio de un modelo del sistema de gestién de calidad para
los procesos operativos S.A.S bajo la NTC ISO 9001:2015, a partir de agosto del
2021 hasta junio del afio 2022.

8.3. FASE CUALITATIVA

Datos primarios

Para la recoleccion de estos datos aplicaremos el método de entrevista a
profundidad, por medio de un formato de preguntas para poder cumplir los objetivos
y en busca de la solucion al problema, aplicando dicha entrevista al Gerente de la
promotora de Eventos y Servicios Turisticos Germinar S.A.S.

Por medio de la plataforma digital llamada Google Forms se realiza un cuestionario
del cual surge la encuesta que sera dirigida a los clientes mas frecuentes.

Datos secundarios

El principio de la presente investigacién son los requisitos establecidos en la norma
ISO 9001:2015 y la revision bibliografica que se realizé teniendo en cuenta articulos
y documentos de la implementacion de sistemas de calidad en hoteles, restaurantes
y centros de eventos.
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- Norma ISO 9001:2015 (ICONTEC)

- ¢Como se pueden beneficiar las empresas de construccion de la norma
ISO 90017

Objetivos

e Determinar la reaccion del cliente después de recibir un servicio, (conforme
0 inconforme).

e Realizar seguimiento a los clientes mas frecuentes con el fin de determinar
los servicios mas solicitados.

e Recoger informacién de los servicios nuevos mas solicitados.

e Analizar las tendencias culturales segun la region.
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ARBOL DE PREGUNTAS DIRIGIDO A GERENTE

llustracion 1 Arbol de Preguntas Dirigidos al Gerente

W
GERMINAR

PREGUNTAS DIRIGIDAS A EL
GERENTE DE LA ORGAMNIZACIIN

MO oT

P N TP

Ruefusrzo de
tema con el
concepin

L COMO conskiera gue es
&l manejo de la
— informiacion del personal
en general de los
diferentes procesos?

.

dlnwertiria en ly mejora
de les diterenies
procesos tando del

cliente intemao coma dil
cleinte Exemo?

¢ Sabe come un sistems
de gestion de |a calidad
puede ayudarle a la
prductividad, o
MEjOramients v la
sostenibilidad de la
BTEResET

£ Conacelas actividades
y tiempo que 58 debe
redlizar en el proceso de
mplementacion de
Sisterna de Gestion?

Fuente: Elaboracion propia
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8.4 FASE CUANTITATIVA

Para llevar a cabo la encuesta, se llamara con anterioridad a los clientes segun base
de datos de clientes més frecuentes y seguido de ello, se enviara al correo de cada
uno de los clientes la encuesta donde se refuerza la disponibilidad de tiempo del
cliente y de realizarla de manera voluntaria.

A continuacién, se muestra el formato de la encuesta que se realizara en los meses
de marzo a mayo del 2022, y se aplicara semestralmente para obtener el indicador.

Para llevar a cabo la realizacion de las encuestas fue necesario tener en cuenta el
tamafio de la muestra para esto se utiliza una herramienta estadistica con muestreo
no Probabilistico, la formula para determinar el tamafio de la muestra.

Se llevaron a cabo los siguientes célculos.

llustracién 2 Férmula Tamafio de muestra

VARIABLES VALOR

50 = KapV
50 e (N=-1)+K"pqg
35

o2 |2 |x

2% +50+50+35

Tamano de la muestra = FGES-D+22+50°50

33

Fuente: elaboracion propia
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ARBOL DE PREGUNTAS ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

llustracion 3 Encuesta realizada a los Clientes de la Promotora
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Fuente: elaboracion propia
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CONSENTIMIENTO DE ACEPTACION

La informacion que usted brinde serd tratada de manera confidencial, esta
herramienta ayudara a conocer la "satisfaccion del cliente" de la PROMOTORA DE
EVENTOS Y SERVICIOS TURISTICOS GERMINAR S.A.S y culminar el proyecto
de investigacion "DISENO DE UN MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD PARA LA PROMOTORA DE EVENTOS Y SERVICIOS TURISTICOS
GERMINAR BAJO LA NTC ISO 9001:2015”; atendiendo lo consagrado en la Ley
1581 de 2012 y el articulo 6 del Decreto 1317 de 2013. “Politica de Tratamiento de
Datos Personales; manifiesto de manera expresa, libre, previa y debidamente
informada que AUTORIZO a la UNIVERSIDAD SANTO TOMAS SECCIONAL
TUNJA, para que mediante la presente encuesta efectue tratamiento sobre los datos
personales y sensibles aqui recolectados, Declaro ademas que he sido informado
de los derechos de consulta, reclamo y rectificacion que tengo como titular de mis
datos personales conforme a los lineamientos de la Politica de Tratamiento de
Informacién Personal de la UNIVERSIDAD SANTO TOMAS SECCIONAL TUNJA,
dispuesta para su consulta en el sitio web: www.ustatunja.edu.co, y de conformidad
con ésta, mis datos personales podran ser suprimidos cuando no exista deber legal
0 contractual de conservarlos.

DATOS PERSONALES
Nombres y Apellidos:
Cédula:

Género

e Masculino
e Femenino
e Otro

Rango de edad
e 18-25
e 26-35
e 36-45
e 46-65
Mas de 66

¢,Cudl es su lugar de Residencia?

e Tunja
e Combita
e Oicata
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Motavita
Tuta
Otros
¢Cual?

1ra SECCION: EXPERIENCIAS Y EXPECTATIVAS EN EVENTOS:

»

¢Harealizado eventos anteriormente, en otro saldén de eventos?

e Sj
e NoO

Si fue Sl su respuesta ¢ Cuél?

¢Le gusta realizar celebraciones con sus familia o amigos?
e Si
e No
e (Porqué?

¢ Con qué frecuencia participa o realiza eventos sociales o familiares?

Semanalmente
Quincenal
Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

Califique de 1 a 5 donde (1) No es tan importante, (2) poco importante
(3) indiferente, (4) importante y (5) Muy importante que elementos le
parecen mas relevantes en un evento.

Comida y menaje
Decoracion

Sonido y Luces
Mobiliario y equipos
Aseo

¢, Qué tipo de comida le gusta que ofrezcan en un evento?

Comida Tipica Colombiana
43



Comida Gourmet (platos de elaboracion refinada)
Comida tipo Buffet (varias opciones en carnes, arroz y ensaladas)
Otra

¢, Qué tipo de actividades adicionales quisiera encontrar cuando esta
en un evento?

Zona de Juegos (juegos de mesa o canchas deportivas)
Zona Selfies
Animales

Arte
Animadores
Pirotecnia
Otros ¢,Cuales?

2DA SECCION: PERCEPCION DEL SERVICIO

8.

¢Esta conforme con la asesoria brindada para realizacion de su
evento?

Si
No

¢Por qué?

¢, Se encuentra satisfecho con los tiempos de entrega del servicio?

Si
No

¢ Por qué?

10.Califique de 1 a 5 las instalaciones y zonas externas de la Promotora,

donde (1) es Muy mala, (2) Insuficiente, (3) aceptable, (4) satisfactorio
y 5 es Excelente)

b wWDNPEF
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11.Califique de 1 a 5 la atencion prestada por el personal de la Promotora
Germinar (1) es Muy mala, (2) Insuficiente, (3) aceptable, (4)
satisfactorio y 5 es Excelente)

e 6 6 0 o
abh wdnNPEF

12.¢El servicio obtenido cumplié sus expectativas? ¢ Por qué?

Nos gustaria mejorar su experiencia en Promotora de Eventos y Servicios S.A.S por
esta razon:

13.Califique su nivel de satisfaccion con el servicio recibido en una escala
del 1 al 5, Donde (1) muy insatisfecho, (2) poco satisfecho, (3)
satisfecho, (4) muy satisfecho y (5) completamente satisfecho

e 6 06 0 o
abrhwnNPEF

14.¢;Recomendaria a la Promotora Germinar? ¢Por qué?

15.¢Podriaindicarnos algun aspecto a mejorar?
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Muchas gracias por su atencidén prestada y por ayudarnos a mejorar su
experiencia con Promotora de Eventos y Servicios Turisticos Germinar S.A.S.
a un feliz dia.

CAPITULO IV

9.RESULTADOS DEL DIASGNOSTICO

9.1 ANALISIS ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES

Se tabularon y analizaron las 21 preguntas que contiene el formulario, el cual
contestaron 33 personas Y los resultados son los siguientes:

1. Genero Clientes:

Tabla 2 Genero de los clientes de la promotora Germinar

GENERO MASCULINO FEMENINO
Total 18 15

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 4 Genero de los clientes de la promotora Germinar

GENERO

Feminino
45%

Masculino
55%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms
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Andlisis: Se evidencia que 18 de los 33 encuestados son de género masculino, el
cual representa un 55% de la poblacidén encuestada, frente a un 45% que representa
al género femenino.

Es evidente que la diferencia por género es minima, adicionalmente se presume
gue los servicios son contratados tanto por hombres como por mujeres.

2. Rango de edad:

Tabla 3 Rango de edad de los clientes de la promotora germinar

RANGODE | 1825 | 26-35 | 3645 | 4665
EDAD ANOS ANOS ANOS ANOS
Total 6 ’ 8 27

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 5 Rango de edad de los clientes de la promotora germinar

RANGO DE EDAD

18-25afios
12%

26-35afos
15%
46-65afos o
56% 36-45afo0s
17%

Fuente: elaboracién propia por medio de Google Forms

Andlisis: Se evidencia que las personas que frecuentan las instalaciones y hacen
uso de los servicios de la promotora, estan distribuidos asi: en el rango de 46-65
afios representando un 56% del total de los encuestados; Con una diferencia
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minima, el 17% esta entre un rango de 36-45 afnos, el 15% se establece entre los
26-35 afios y, por ultimo, con un 12% est4 entre los 18-25 afios.

Segun esta informacion, se puede concluir que las personas con mayor rango de
edad disfrutan de las reuniones familiares o con amigos en lugares que prestan
servicios integrales como los prestados por la promotora.

3. Lugar de residencia de los clientes:

Tabla 4 Lugar de residencia de los clientes de la promotora Germinar

RESIDENCIA TOTAL
Bogota 3
Combita 4
Motavita 2
Paipa 1
Sogamoso 2
Sotaquira 2
Tunja 18
Yopal 1

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 6 Lugar de residencia de los clientes de la promotora Germinar

LUGAR DE RESIDENCIA

Yopa| BoggO/Ota Combita
0 12%
3% ° Motavita
6%
Paipa
3%
Tunja
55%
Sogamoso

Sotaquira 6%
6%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms
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Andlisis: La grafica muestra que la mayoria de clientes residen en Tunja,
representando un 55% del total de los encuestados, con un 9% vienen de la ciudad
de Bogota, en otros municipios como Combita reside el 12% de los clientes, de
Sotaquira, Motavita y la ciudad de Sogamoso un 6% cada uno y de Paipa y Yopal
un 3% cada uno.

En conclusién, donde se presenta mayor concentracion de clientes es en la ciudad
de Tunja, esto significa que los esfuerzos de la promotora deben de ir encaminados
hacia esta ciudad.

4. ¢;Ha realizado eventos anteriormente, en otro salén de eventos?

Tabla 5 ¢ Ha realizado eventos anteriormente, en otro salén de eventos?

¢,HA REALIZADO EVENTOS EN OTRO TOTAL
SALON DE EVENTOS?
Sl 33
NO 0

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 7 ¢,Ha realizado eventos anteriormente, en otro salén de eventos?

¢HA REALIZADO EVENTOS EN OTRO
SALON DE EVENTOS?

NO 0%

S| 100%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: El 100% de los encuestados coincidieron que Sl han realizado eventos en
otro salén, lo cual significa que todos los clientes tienen algun tipo de conocimiento
y experiencia sobre salones de eventos.
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5. ¢Le gusta realizar celebraciones con sus familias o0 amigos?

Tabla 6 ¢ Le gusta realizar celebraciones con sus familias o0 amigos?

¢Le gusta reallga}r ceIebracmnes TOTAL
con sus familia 0 amigos?
Sl 33
NO 0

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 8 ¢ Le gusta realizar celebraciones con sus familias o amigos?

¢LE GUSTA REALIZAR CELEBRACIONES
CON SUS FAMILIA O AMIGOS?

NO
0%

Sl
100%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Se evidencia que el 100% de los clientes Sl realizaria celebraciones con
sus familiares y amigos, esto implica una gran oportunidad para la promotora de

eventos, ya que puede interferir para que sus proximas celebraciones y eventos lo
hagan en dichas instalaciones.

5. ¢Con que frecuencia participa o realiza eventos sociales o familiares?

Tabla 7 ¢ Con que frecuencia participa o realiza eventos sociales o familiares?

. CON QUE FRECUENCIA PARTICIPA O
REALIZA EVENTOS SOCIALES O TOTAL
FAMILIARES?
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Anualmente

Mensualmente

Semanalmente

Semestralmente 11

Trimestralmente 10

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 9 ¢,Con que frecuencia participa o realiza eventos sociales o familiares?

¢ CON QUE FRECUENCIA PARTICIPA O REALIZA EVENTOS
SOCIALES O FAMILIARES?

Anualmente
Trimestralmente 27%

30%

Mensualmente
6%

Semestralmente Semanalmente
34% 3%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Se evidencia que las personas participan en gran medida en eventos
sociales o familiares semestralmente con un 34%, le sigue una participacion
trimestral con un 30%, un 27% anualmente, mensualmente 6% y, por ultimo, la
participacion de personas en eventos sociales y familiares muy rara vez son

semanalmente, representando tan solo un 3% del total de los encuestados.

En conclusidn, los clientes prefieren realizar sus actividades cada 6 meses, ya que
les permite organizar, planear y estructurar de la mejor manera los eventos que van
a realizar, del mismo modo, esta participacion semestral permite reservar con

anticipacion lugares para realizar sus actividades sociales o familiares.
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7. Califique de 1 a5 donde (1) No es tan importante y (5) Muy importante ¢Que
elementos le parecen mas relevantes en un evento?

Tabla 8 Califique de 1 a 5 donde (1) No es tan importante y (5) Muy importante ¢ Que elementos le parecen
mas relevantes en un evento?

NO ES TAN POCO MUY
ELEMENTOS IMPORTANTE | IMPORTANTE INDIFERENTE | IMPORTANTE IMPORTANTE
Comiday
Menaje 0 0 3 20 10
Decoraciéon 0 0 3 20 10
Sonido 0 0 7 18 8
Mobiliario 0 0 5 15 13
Aseo 0 0 1 10 22

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 10 Califigue de 1 a 5 donde (1) No es tan importante y (5) Muy importante ¢ Que elementos le
parecen mas relevantes en un evento?

Calificacion de Importancia de elementos
en un Evento
25
22
2020
20 18
15
15 13
10 1010
10 ; 8
5
5 33
1
0 00000 00000 II -
No es tan Poco Indiferente Importante Muy
importante Importante Importante
m Comida y Menaje ® Decoracién Sonido Mobiliario = Aseo

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms
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En la informacion graficada se puede concluir:

e Clientes es muy importante la comida y menaje en la realizacion de un
evento, esto demuestra que hay que garantizar la excelencia en la comida y

menaje por parte de la promotora.

e Para un gran numero de los clientes no es tan importante la decoracion en
los eventos, pero, aun asi, sigue siendo importante la implementacion de una

buena decoracion al momento de realizar un evento.

e El sonido y el mobiliario no son tan importantes en el momento de evento,
sin embargo, se debe garantizar suficiencia y calidad en el mismo

e El sonido es importante en los eventos.

e Elaseo es Muy importante, los clientes se fijan mucho en este aspecto y es
aqui, donde la primera impresion del lugar juega un papel importante.

8. ¢ Qué tipo de comida le gusta que ofrezcan en un evento?

Tabla 9 ¢ Qué tipo de comida le gusta que ofrezcan en un evento?

¢QUE TIPO DE COMIDA LE GUSTA

QUE OFREZCAN EN UN EVENTO? TOTAL
Comida Gourmet 8
Comida Tipica Colombiana 5
Comida Tipo Buffet 19
Variada 1

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 11 ¢ Qué tipo de comida le gusta que ofrezcan en un evento?

Variada
3%

Comida
Tipo
Buffet
58%

TIPO DE COMIDA LE GUSTA QUE
OFREZCAN EN UN EVENTO

Comida
Gourmet
24%

Comida
Tipica
Colombiana
15%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms
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Andlisis: La gréfica muestra que el tipo de comida que prefieren los clientes en un
evento, es tipo Buffet con un 58%, seguida por la comida Gourmet con un 24%, la
comida colombiana representa el 15%, por ultimo, la comida variada representa tan

solo el 3%.

En conclusion, los clientes prefieren en gran medida escoger por decision propia el
tipo de comida que desean, la comida tipo Buffet representa una gran variedad de

alimentos para los clientes, donde pueden elegir que comer y en que proporciones.

9. ¢Qué tipo de actividades adicionales quisiera encontrar cuando esta en un
evento?

llustracion 12 ¢ Qué tipo de actividades adicionales quisiera encontrar cuando esta en un evento?

TIPO DE ACTIVIDADES ADICIQNALES QUISIERA
ENCONTRAR CUANDO ESTA EN UN EVENTO

30
25
20
15
10
s a
0

. \}0 QOG" &(b\e% Yg@) 60&0% 0{\\09 @0{\\’0

N © é\@{b ¥ ¢t
Q@ N @

/\/O /\/0

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Segun la gréfica, el 78,8% de los clientes prefieren realizar actividades de
zona de juegos, ya sean de mesa o canchas deportivas, también es evidente que
estos mismos clientes prefieren el Arte, representando un 63,6%.
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En conclusion, los clientes les interesan mas una zona de juegos, donde puedan
divertirse y pasar un rato agradable y de euforia con sus familiares y amigo, el arte,
los animadores y animales también son destacados por algunos clientes.

10. ¢Esta conforme con la asesoria brindada para realizacién de su evento?

Tabla 10 ¢ Esta conforme con la asesoria brindada para realizacién de su evento? ¢ Por qué?

¢ESTA CONFORME CON LA ASESORIA BRINDADA TOTAL
PARA REALIZACION DE SU EVENTO ?
Si 33
No 0

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 13 ¢ Esta conforme con la asesoria brindada para realizacion de su evento? ¢ Por qué?

¢ESTA CONFORME CON LA ASESORIA
BRINDADA PARA REALIZACION DE SU
EVENTO ?

No 0%

Si 100%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: ElI 100% de los clientes indican que estan conformes con la asesoria
prestada por la organizacion del evento.

Los clientes estan conformes con la asesoria prestada, ya que manifiestan que la
atencion, la informacion clara, el servicio, el cumplimiento, la amabilidad y diversidad
en el portafolio, cumplen con las expectativas de los clientes.
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11. ;Se encuentra satisfecho con los tiempos de entrega del servicio?

Tabla 11 ¢ Se encuentra satisfecho con los tiempos de entrega del servicio? ¢ Por qué?

¢ SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LOS TIEMPOS DE
ENTREGA DEL SERVICIO? TOTAL
Si 30
No 3

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 14 ¢ Se encuentra satisfecho con los tiempos de entrega del servicio? ¢ Por qué?

¢SE ENCUENTRA SATISFECHO CON LOS
TIEMPOS DE ENTREGA DEL SERVICIO?

No 9%

Si 91%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Segun la gréfica, el 91% de los clientes se encuentran satisfechos por el
tiempo en la entrega de servicios y un 9% no estan conformes.

En conclusion, es preocupante que el 9% de las personas que no estan conformes,
ya que el ideal de la promotora es que todos los clientes estén conformes con el
tiempo de entrega del servicio, es importante revisar y evaluar el tiempo con que se
esta entregando el servicio, con el fin de disminuir este indice.

12. Califique de 1 a 5, donde (1) es Muy mala, (2) Insuficiente, (3) aceptable, (4)
satisfactorio y 5 es Excelente), las instalaciones y zonas externas de la
Promotora
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Tabla 12 Califique de 1 a 5 (donde 1 es Muy mala y 5 es Excelente), las instalaciones y zonas externas de la
Promotora

PERCEPCION INSTALACIONES ATENCION
Muy Mala 0 0
Mala 0 0
Regular 0 0
Bueno 9 6
Excelente 22 27

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 15 Califique de 1 a 5 (donde 1 es Muy mala y 5 es Excelente), las instalaciones y zonas externas
de la Promotora

INSTALACIONES Y ZONAS EXTERNAS DE LA
PROMOTORA

25

20

15

: a
5

0 .

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Segun la gréafica, el 72,7% de los clientes, manifiestan que las
instalaciones y zonas externas de la promotora son excelente, del mismo modo, el

27,3% indican que es satisfactorio.

En conclusion, los clientes estan muy conformes con las instalaciones y zonas
externas de la promotora, esto indica el buen estado de las instalaciones y la
importancia que es para los clientes disfrutar de un evento en una gran zona con

buena infraestructura.
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13. Califique de 1 a5 donde (1) es Muy mala, (2) Insuficiente, (3) aceptable, (4)
satisfactorio y 5 es Excelente), la atencion prestada por el personal de la
promotora

Tabla 13 Califique de 1 a 5 (donde 1 es Muy mala y 5 es Excelente), la atencién prestada por el personal de la
Promotora Germinar

CALIFIQUE DE 1 A5 (DONDE 1 ES MUY MALA Y 5ES
EXCELENTE), LA ATENCION PRESTADA POR EL TOTAL
PERSONAL DE LA PROMOTORA

Muy mala

Insuficiente

Aceptable

;OO0 |O

Satisfactorio

Excelente 27
Fuente: Elaboracion propia

llustracion 16 Califigue de 1 a 5 (donde 1 es Muy mala y 5 es Excelente), la atencién prestada por el personal
de la Promotora Germinar

ATENCION PRESTADA POR EL
PERSONAL DE LA PROMOTORA
Satisfatorio
Insuficiente 0% 18%

Aceptable 0%

Muy mala 0%

Excelente 82%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms
Analisis: Segun la gréfica, el 82% de los clientes, manifiestan que la atencion

prestada por la promotora de eventos Germinar es excelente, seguido de un 18%

gue indican que es satisfactorio.
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En conclusion, La mayoria de los clientes encuestados estan conformes con la
atencion prestada, esto tiene relacion con el seguimiento que se le hace a cada

cliente, con el fin de fidelizarlos y priorizarlos.

14. ¢ El servicio obtenido cumplié sus expectativas?

Tabla 14 ¢ El servicio obtenido cumplié sus expectativas?

¢EL SERVICIO OBTENIDO CUMPLIO SUS TOTAL
EXPECTATIVAS?
Si 33
No 0

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 17 ¢ El servicio obtenido cumplié sus expectativas?

¢EL SERVICIO OBTENIDO CUMPLIO
SUS EXPECTATIVAS?

No 0%

Si 100%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: El 100% de los clientes manifiestan que el servicio prestado por parte de

la promotora S| cumplié con sus expectativas.

En conclusion, los clientes manifestaron su conformidad frente al cumplimiento de
las expectativas por parte de la promotora, debido a la atencion, al ambiente, a la

comodidad, los platos ofrecidos, el cumplimiento en los tiempos y la comida fresca.
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15. ¢ Califique su nivel de satisfaccidon con el servicio recibido en una escala
del 1 al 5? Donde (1) muy insatisfecho, (2) poco satisfecho, (3) satisfecho, (4)
muy satisfecho y 5 completamente satisfecho

Tabla 15 ¢ Califique su nivel de satisfaccion con el servicio recibido en una escala del 1 al 5? (Tenga en
cuenta que 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho

¢ CALIFIQUE SU NIVEL DE SATISFACCION CON EL TOTAL
SERVICIO RECIBIDO EN UNA ESCALA DEL 1 AL 5?
Muy insatisfecho 0
Insuficiente 0
Aceptable 0
Satisfactorio 5
Muy satisfecho 28

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 18 ¢ Califique su nivel de satisfaccion con el servicio recibido en una escala del 1 al 5? (Tenga en
cuenta que 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho

SATISFACCION CON EL SERVICIO RECIBIDO
Satisfactoro
15%

Muy insatisfecho 0%

Insuficiente 0%

Muy satisfecho
85%

Aceptable 0%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms
Andlisis: Segun la grafica, el nivel de satisfaccion de los clientes encuestado,

indican que se siente muy satisfechos, representando un 85%, seguido de un 15%

de los clientes que manifiestan que estan tan solo satisfechos.
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En conclusion, los clientes de la promotora de eventos Germinar se sienten muy
satisfechos por la realizacion del evento, esto indica que por el momento las cosas

se estan haciendo de la mejor manera y la satisfaccion del cliente lo demuestra.

16. ¢Recomendaria a la promotora Germinar?

Tabla 16 ¢ Recomendaria a la Promotora Germinar? ¢,Por qué?

¢Recomendaria a la promotora Germinar? TOTAL
Si 33
No 0

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 19 ¢ Recomendaria a la Promotora Germinar? ¢ Por qué?

¢RECOMENDARIA A LA
PROMOTORA GERMINAR?

0%

Si
100%

Fuente: elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: ElI 100% de los clientes encuestados, manifiestan que Sl recodarian a la
promotora de eventos Germinar por los siguientes motivos: es una zona cercana,
es un lugar estratégico, por las instalaciones y logistica, por su servicio, la calidad
en las comidas, por la responsabilidad, por los espacios naturales, y por sus

espacios seguros.
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Aspectos a mejorar.

Los clientes estan conformes con todos los aspectos de la promotora, aunque

algunos clientes manifiestas sugerencias como:

e Aumentar las actividades recreativas y deportivas
e Mejoramiento del sitio de estacionamiento

e Promocionar los eventos

e Espacio para nifos

e Mayor diversidad gastronémica.

e Calefaccion

e Sefializacion

e Mayor publicidad.

e Ofrecer eventos infantiles

e Mejorar las sefiales de ubicacion para la llegada a la promotora.
e Mejoramiento de vias de acceso

e Asegurar tiempo de esperay precios

9.2 ANALISIS ENTREVISTA GERENTE ENTIDAD.

El Gerente no es indiferente a los conceptos y conoce acerca de la importancia de
los sistemas de gestién en la organizacion, por otro lado, manifiesta interés en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, reconoce la mejora continua
gue debe tener la organizacién en los diferentes areas y procesos. Agradece por el
tiempo y la gestion recibida por parte de los estudiantes del Posgrado manifestando
su disposicion en cuanto al suministro de informacion y datos que se requieran para
el mismo.

Manifiesta que actualmente no hay un recurso proyectado para la implementacion,
igualmente es consciente de la edad de la organizacion la cual se encuentra en una
etapa joven y confirma necesidades varias que tiene la misma, sin embargo, se
proyecta en un plazo no mayor a un afio destinar esfuerzos para la implementacion.
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9.3 ANALISIS DE BRECHA

El siguiente andlisis evidencia el estado actual de la organizacion frente a cada uno de los requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2015, asi como las recomendaciones pertinentes en caso de implementacion:

Tabla 17 Analisis de Brecha Contexto de la Organizacion.

EVIDENCIAS ESPERADAS

RECOMENDACIONES

(Cusles son los soportes NIVEL DE HALLAZGOS REALES (Recomendaciones debidamente
1SO (evidencia objetiva) que APLICACION (Cite en este espacio las redactadas y justificadas acorde a
9001:2015 PREGUNTA deberia tener una em evidencias o situaciones la realidad de la empresay su
’ ) . presa das actualmente el SGC, para que la empresa
para evidenciar el cumplimiento 112134 encontra A .
del requisito 1SO 9001:20157?) SGC de la empresa) ewdenq_e conform|d§d con el
requisito ISO 9001:2015)
4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
¢La organizacién analiza de manera | Matriz DOFA diligenciada
periédica su entorno, en los Andlisis PESTEL La organizacién cuenta con
aspectos que le puedan influir? | rgar h . | Se debe actualizar de manera
as siguientes herramientas: i : A
1 |41 4 ) > ) periédica la Matriz DOFA y anélisis
Matriz DOFA diligenciada PESTEL
Andlisis PESTEL
¢Se han analizado y definido cudles | Matriz de Partes Interesadas La organizacion cuenta con la | Realizar una revision periodica
2 | 4.2. | son las “partes interesadas” de la Matriz de Partes Interesadas | (anual) del documento
organizacion?
¢La organizacion identifica, analiza y | Matriz de necesidades y La organizacién no cuenta se recomienda elaborar la Matriz de
actualiza informacion sobre las expectativas con la Matriz de necesidades | necesidades y expectativas
3 | 4.2. | necesidades y expectativas de sus 1 y expectativas
clientes, proveedores, empleados y
otras partes interesadas?
¢La organizacién cuenta con una Direccion Estratégica (Mision, La organizacion establece su | Realizar una revision periédica de
direccién estratégica, derivada de la | Vision, Objetivos, Valores Direccion Estratégica con la Direccion estratégica
informacion clave interna y externa? | corporativos) base en un estudio de
4 |41 competencias de mercado y
fue actualizada en 2021-2.
¢La organizacién ha establecido el Alcance del sistema La organizacion tiene definido
5 | 4.3, | alcance del sistema? el alcance del SGC
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Para cada proceso identificado
dentro del alcance del SGC ¢ existe

Manual de Politicas
Caracterizacién de procesos

La organizacién cuenta con
la caracterizacion de algunos

Elaborar el manual de politicas y la
caracterizacion del proceso.

6 | 4.4. | un manual de politicas y procesos
procedimientos que especifique el
proceso?
¢Se han definido los procesos y la Mapa de Procesos La organizacion establece los | Establecer los requisitos necesarios
documentacién necesarios para Requisitos de los productos y procesos y cuenta con el (de productos y servicios), con el fin
asegurar la calidad de los productos | servicios Mapa de Procesos de ofrecer productos y servicios de
7 | 44. |y servicios? alta calidad
¢ Se han establecido las Matriz de responsabilidades y La organizacién no cuenta Elaborar la Matriz de
responsabilidades y autoridades autoridades diligenciada con una matriz de responsabilidades
para el personal que labora en los responsabilidades y
8 | 44 procesos? 1 autoridades
¢ Existen objetivos para asegurar la | Objetivos de eficiencia 'y La organizacion establece Alinear los objetivos con la politica
9 | 44 eficacia y mejora de los procesos? eficacia objetivos de calidad de calidad
¢Se ha analizado cuél es la Matriz de documentos Se cuenta con la matriz de Realizar revision y actualizacion y
informacion del sistema de gestion documentos codificar los formatos y documentos
10 | 4.4. | de la calidad que es necesario
documentar?
¢ Existe una partida presupuestaria | Rubro presupuestal En la vigencia 2021 no se Incluir rubro presupuestal para la
especifica suficiente para gestionar incluyé el rubro para vigencia 2022-2
11 | 4.4. | de manera eficaz el sistema de 1 implementacion del sistema,

gestion y el cumplimiento de los
objetivos del proceso?

certificacion ni seguimiento.

4. ENTORNO/CONTEXTO DE
LA ORGANIZACION - NIVEL
DE APLICACION —

Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristobal Baez Mancera
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9.3.2 Liderazgo

Tabla 18 Analisis de Brecha Liderazgo.

RECOMENDACIONES
E\(/(I:?Ell\efﬁ; EEPSEEQZQS NIVEL DE HALLAZGOS REALES (Recomendaciones debidamente
; > > APLICACION (Cite en este espacio las redactadas y justificadas acorde a
ISO (evidencia objetiva) que idenci tLaci a realidad de la empresa v su
9001:2015 PREGUNTA deberia tener una empresa evigencias o situaclones p Y
) . - encontradas actualmente el SGC, para que la empresa
para evidenciar el cumplimiento 112134 SGC de la em idenci formidad |
del requisito ISO 9001:2015?) presa) evidencie conformidad con €
requisito ISO 9001:2015)
5. LIDERAZGO
¢La direccién revisa el Indicadores Actualmente se cuenta con Se debe realizar verificar si los
cumplimiento de los objetivos para algunos indicadores indicadores estan alineados al
12 | 5.1.1. | el desarrollo de la direccion 2 disefiados en el desarrollo desarrollo de la direccion
estratégica en funcién de las académico estratégica
necesidades detectadas?
¢El equipo directivo asegura el Politica de calidad La organizacion cuenta con
enfoque al cliente de la Matriz de necesidades y una Politica de Calidad, no
13 | 5.1.2 organizacion, Sus procesos, expectativas 3 cuente_l con una Matriz d_e
=< | productos y servicios? necesidades y expectativas
¢El equipo directivo identifica de Matriz legal (incluidos los La organizacion cuenta con la | Se recomienda realizar
manera sistematica cual es la requisitos reglamentarios) matriz legal actualizacion de la Matriz legal,
14 512 nor_mativa legal y reglamentaria que cada vez que se presenten _
== | aplica a los procesos, productos y novedades legales o normativas
servicios de la organizacion? aplicables
¢El equipo directivo asegura el Matriz legal (incluidos los la organizacién no ha Se recomienda realizar la
15 [51.2 cur_nplimiento legal y reglamentario req_uisit_o_s reglamentarios) y su 1 realiza_ldc_J la verificacic’_m_ del verificacion dg los re_quisitos legales
== | aplicable a la organizacién? aplicabilidad cumplimiento de requisitos y reglamentarios aplicables
legales.
¢El equipo directivo ha definido, Politica de Calidad se definié la Politica de Realizar revision de la Politica de
actualiza y comunica la Politica de Calidad, fue actualizada en calidad y aprobacion de la misma,
5.2.1 Calidad y asegura que ésta es 2022-1y esta en proceso de | realizar la socializacion y definir el
16 5'2'2' accesible? 3 aprobacién por parte de la espacio donde se podria consultar
o Alta Direccion
¢ El equipo directivo revisa Informes de Auditorias Internas En el momento no se realizan | En el momento que se tenga
17 | 5.3 periddicamente el SGC? y externas 1 auditorias y seguimientos al implementado se debe realizar una
SGC revision periddica el SGC
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¢ El equipo directivo ha establecido
cémo conocer las necesidades de

Resultados de las encuestas de
satisfaccion

Se disefi6 un instrumento
(cuestionario en Google

Establecer la periodicidad de la
medicion y los parametros a tener

18 | 5.3. |los clientes? 2 forms) en cuenta
¢Se han definido y actualizado los Matriz de Responsabilidades y La organizacioén no cuenta Elaborar la matriz
19 | 53 roles, responsabilidades y autoridades 1 con la matriz Responsabilidades y autoridades

autoridades del personal?

Responsabilidades y
autoridades

5. LIDERAZGO - NIVEL DE
APLICACION —

Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristobal Baez Mancera

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD:

Tabla 19 Analisis de Brecha Planificacion del SGC

EVIDENCIAS ESPERADAS

RECOMENDACIONES

NIVEL DE i i
(Cules son los soportes - HALLAZGOS REALES (Recomendaciones debidamente
. . - . APLICACION (Cite en este espacio las redactadas y justificadas acorde a
ISO G (evidencia objetiva) que deberia idenci . . | lidad de |
9001:2015 PREGUNTA tener una empresa para evidencias o situaciones a realidad de la empresay su
: . ; > encontradas actualmente el SGC, para que la empresa
evidenciar el cumplimiento del 11213lals SGC de idenci formidad |
requisito 1SO 9001:20157) e la empresa) evidencie conformidad con e
) ’ requisito ISO 9001:2015)
6. PLANIFICACION DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD
¢ El sistema de gestién implantado Matriz DOFA diligenciada La organizacion elaboré la Se recomienda elaborar la matriz
incluye el andlisis de riesgos y Andlisis PESTEL Matriz DOFA y andlisis de riesgos
20 | 6.1.1. | oportunidades por la actividad de la | Matriz de riesgos 3 PESTEL, sin embargo, no se
organizacion? ha elaborado la Matriz de
riesgos
¢ Existe un plan de tratamiento de Plan de mejora La organizacién no cuenta cuando se implemente el SGC, se
riesgos y oportunidades por la con un Plan de Mejoras recomienda elaborar un Plan de
21 | 6.1.2 actividad de la organizacion? 1 Mejoras con el fin de subsanar los
- hallazgos
¢Se han definido y documentado los | Objetivos de calidad Se disefiaron los Objetivos de | Verificar que los Objetivos estan
22 |6.2.1. L ) 2 h - : o
objetivos de calidad? Calidad, se actualizaron en alineados con la Politica

66




2022-1, y estan en proceso
de aprobacién por la Alta
Direccién
¢ Se ha definido un plan de mejora Plan de mejora La organizacién no cuenta Se recomienda elaborar un Plan
23 | 6.2.2. | enfocado al cumplimiento de 1 con un Plan de Mejoras de Mejoras con el fin de subsanar
objetivos? los hallazgos
¢ Se actualiza el sistema de gestion | control de cambios En el momento no existe el Se recomienda que se adhiera a
24 | 6.3. | de manera sistematica en funcion 1 control de cambios los formatos un control de cambios
de las necesidades detectadas? pertinente .
6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD - 2
NIVEL DE APLICACION —
Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristobal Baez Mancera
SOPORTE:
Tabla 20 Andlisis de Brecha soporte.
RECOMENDACIONES
E\(/CI:?JIéEII:SISAoi EEZEEQZ':‘S NIVEL DE HALLAZGOS REALES (Recomendaciones debidamente
1SO (evidencia objetiva) que deberfa APLICACION (Cite en este espacio las redactadas y justificadas acorde a
9001:2015 PREGUNTA tener una em evidencias o situaciones la realidad de la empresay su
: presa para
. ) o encontradas actualmente el SGC SGC, para que la empresa
evidenciar el cumplimiento del 11213lals del idenci formidad |
requisito ISO 9001:2015?) e la empresa) evidencie conformi a} cone
requisito ISO 9001:2015)
¢La organizacion ha determinado y | Presupuesto La organizacién no destin6 un Destinar los recursos y dejarlos
proporciona los recursos necesarios rubro en el presupuesto para la evidenciados en el presupuesto
25 | 7.1.1. | para gestionar el sistema? 1 implementacién del SGC con el fin de implementar un
Sistema de Gestion de calidad en
la empresa
¢La organizacion cuenta con el Profesiogramas Actualmente la empresa No cuenta | Desarrollar a cabalidad la matriz
personal suficiente y capaz para con un Profesiograma sin de Profesiogramas
26 | 7.1.2 cumplir con las necesidades de los 2 embargo, Si cuenta con un manual
=% | clientes y los requisitos legales de funciones
aplicables?
¢La organizacién cuenta con las Uso de Suelos En la empresa cuenta con amplias | Mantener las certificaciones
infraestructuras y equipos Certificacion de bomberos instalaciones y equipos, lo que necesarias al Dia
necesarios para lograr la Certificacion de secretaria de garantiza que se pueden
27 | 7.1.3. ) P 4 L
conformidad de sus productos y salud (6 quien haga sus veces desarrollar las actividades las
servicios? en el municipio) cuales se ofrecen dentro del plan
de servicios
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¢ Se analiza y mantiene el entorno
ambiental para el buen
funcionamiento de los procesos,
productos y servicios?

Implementacion de la
Resolucién 2184 de 2019 (Por
la cual se modifica la
Resolucién 668 de 2016 sobre

campafias Germinatén (Materiales
reciclables o aprovechables)

Generar estrategias que informen
sobre el nuevo cédigo de colores
para la disposicién de las
basuras.

28 | 7.1.4. uso racional de bolsas plasticas Construccién de cuartos
y se adoptan otras transitorios para la disposicion de
disposiciones.) los residuos.
Cuartos transitorios para la
disposicion de residuos.
¢ Se utilizan sistemas de medicién Plan de mantenimiento Actualmente la organizacién no elaborar el plan de mantenimiento
adecuados y éstos se mantienen cuenta con un plan de de maquinaria y equipo
29 | 7.1.5. | para asegurar su fiabilidad? mantenimiento detallado sobre los
equipos, Solo existe un inventario
de estos.
En caso de no existir normativa ¢ Se | Seguimiento de las garantias Los equipos se adquirieron hace Estar al tanto de las garantias de
30 | 7.1.6. ha _ident_ificado un_sist_gma de de los equipos. 1 menos d_e un e_lﬁo y se presume cadg equipo y Ias_ revisiones
calibracion o verificacion que su vida util seré prolongada. pertinentes del mismo
adecuado?
¢ Existe un plan de formacién del Plan de capacitacion Actualmente se cuenta con un plan | Dar cumplimiento al plan de
personal, adaptado a las de capacitacion ajustado a los capacitacion y tener evidencia de
31 | 7.1.6. | necesidades actuales y futuras de cargos existentes la participacion y de los soportes
los procesos, productos y servicios de la formacién
de la organizacién?
¢ Se realiza una evaluacion y Evaluacion de desempefio No se cuenta con una evaluacién Aplicacion de evaluacion de
seguimiento del desempefio de las de desempefio, sin embargo se desempefio a los empleados de
32 | 7.2. | personas? 1 realizan retroalimentaciones entre | la empresa, sea de manera
compafieros que prestan el mismo | interna o contratando un
servicio y su jefe directo. evaluador externo
¢El personal es consciente de la Planilla de asistencia a la No se realizado la socializacion, Al momento de la aplicacién del
politica de calidad, los objetivos, los | socializacién de la politica de pues ain no se ha implementado | Sistema de Gestion de Calidad
33| 73. beneficios del SGC y la mejora? calida.d,_ los objetivos, los _ 1 el Sistema de Gestién de Calidad eqcontrar espacios en los que se
beneficios del SGC , la mejora dé a conocer al personal los
y evidencia de la publicacion de fundamentos del mismo.
la misma
¢Se han definido cuales son las Matriz de comunicaciones Actualmente la empresa cuenta Capacitar al personal sobre la
comunicaciones internas y externas con las siguientes lineas de importancia de la comunicacion
relevantes para el sistema de comunicacion (Cartelera, Correo acertada y asertiva dentro de la
gestion de calidad? electronico institucional y Teléfono | organizacion.
31| 74 corporativo) sin embargo estos no

son utilizados de la manera
adecuada o con la frecuencia
requerida
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¢ Se ha documentado la informacién | Planes de mejora Actualmente la empresa no cuenta | Se recomienda disefiar e
necesaria del SGC de calidad para | Informes de auditoria. con un proceso documentado que | implementar planes de mejora.
asegurar su efectividad? Indicadores de Gestion. asegure la efectividad del SGC. Hacer seguimiento a los informes
35 | 7.5.1. 1 de auditoria.
Utilizar herramientas que midan la
efectividad del SGC por medio de
indicadores.
¢Se actualiza y controla de manera | Control de cambios. Actualmente no existe el espacio Garantizar que es formato
eficaz la informacién documentada en los formatos donde indique la permite el registro de los cambios
36 | 7.5.2. | del SGCy se asegura su 1 actualizacién o cambios en el realizados.
accesibilidad? proceso.
¢Se actualiza y controla de manera | Contexto de la organizacién. Actualmente no se ha Se recomienda actualizar del
eficaz la informacién externa Comprension de las documentado o actualizado la contexto de la organizacion, las
37 | 7.5.3. | necesaria a nivel estratégico y necesidades. 1 informacion externa a nivel necesidades y expectativas de las
operativo? estratégico y operativo. partes interesadas y de los
procesos.
Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristobal Baez Mancera
OPERACION
Tabla 21 Andlisis de Brecha Operacion.
NIVEL DE RECOMENDACIONES
EVIDENCIAS ESPERADAS | \p| |cACION HALLAZGOS REALES (Recomendaciones debidamente
(Cuéles son las soportes Cit ¢ ol dactad ustificad d
ISO (evidencia objetiva) que ( [c(ie en este espacio las reI ac al_gsgéusll icadas acorde a
9001:2015 PREGUNTA deberfa tener una empresa evidencias o situaciones a realidad de la empresay su
- . - encontradas actualmente el SGC SGC, para que la empresa
para evidenciar el cumplimiento 11213lals de la em idenci formidad |
del requisito ISO 9001:20157?) presa) evidencie conformidad con e
requisito 1ISO 9001:2015)
¢ Existe una planificacion, ejecucién No existe una planificacion,
38 | 8.1. |y control de los procesos del SGC? 1 ejecucioén y control de los procesos
del SGC.
¢ Existe un proceso de Consolidado de pedidos Actualmente la organizacion Se recomienda realizar encuesta
39 8.2.1. | comunicacion con el cliente para realizados 3 realiza un contrato a los clientes de la organizacion
8.2.2. | definir los requisitos de los Se esté realizando la aplicacién de
productos y servicios? la encuesta de satisfaccion
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¢ Se adaptan los productos Contrato donde se especifican Actualmente la organizacion Se recomienda realizar encuesta
20 823 prodU(_:idos_y servicios_prestados a |los requerimient(_)s del_cliente realiza un C(_)ntrato o a los clientes de la organizacion
=7 | las exigencias y cambios de los Encuesta de satisfaccion Se esté realizando la aplicacion de
clientes y/o partes interesadas? la encuesta de satisfaccién
¢ Se adaptan los productos Matriz legal especificada por Actualmente hay una matriz legal Verificar que la matriz esté
21 823 producido_s y servicios prestados a | proceso. 1 general _s_in embargo falta ampliarla | ajustada en el Proceso definido
=7 | los requisitos legales y y especificar por procesos. en el alcance.
reglamentarios?
¢Se comunican los cambios que Socializacion de las Actualmente no se cuenta con Garantizar que al momento de
42 1823 afectan a productos y servicios al actua!izaciones de Control de 1 social_izaciones de control de realizarse cambiosf se
7" | personal correspondiente? cambios cambios. documentan y socialicen con
partes interesadas.
¢La organizacién cuenta con un Caracterizacién de los Proceso la organizacién cuenta con la Elaborar la caracterizacién a
proceso definido de disefio y caracterizacion de con algunos diferentes procesos de la
43 | 8.3.1. | desarrollo? procesos, el cual contiene organizacion teniendo presente el
Objetivo, responsable, listado y objetivo, responsable, listado y
flujograma de las tareas. flujograma.
¢El proceso de disefio y desarrollo | Encuesta para validacion. Actualmente la organizacion no Elaborar el procedimiento e
44 | 832, inclu_ye su planificacion, verificacion List_a_ de _qhequeo para 1 tiene_ un proce_djmiento dpnde se impk_a_mentarlc_) que perrr_lita
y validacion? verificacion. planifique, verifique y valide el planificar, verificar y validar el
proceso disefio y desarrollo. proceso de disefio y desarrollo.
¢ Se tienen en cuenta los requisitos | Requisitos aplicables y legales. Se tienen en cuenta segln los Implementar este proceso
aplicables, de cliente y legales en el requisitos del cliente
45 18.3.3. | 1
disefio y desarrollo de los productos
y servicios?
¢ Se controla el proceso de disefio y | Cronograma de disefio y No se cuenta con un proceso de Implementar este proceso
46 | 8.3.4. | desarrollo para que cumpla con lo desarrollo 1 disefio y desarrollo
planificado?
¢Los resultados del disefio y Estandarizacion de recetas La organizacién cuenta con la Realizar la estandarizacion de las
47 |835. desa_rrpllo cumplen con Iqs estandarizacion de algunas recetas recetas faltantes (los productos
requisitos y con el suministro de ofrecidos)
productos y servicios?
¢ Se controlan los cambios en Control de cambios La organizacion no realiza control | Garantizar que al momento de
28 |8.36 requisitos de dis_eﬁo y _desarrollo de 1 de cambios realizarse cambios se
7" | productos y servicios, incluso documentan y socialicen con
mientras se producen/prestan? partes interesadas.
¢ Se realiza una evaluacion, Herramienta usada para La organizacion realiza la Definir la herramienta para
29 |8.4.1. seguimiento y reevaluacién de realiz_ar_ evaluacion, - 5 ev_aluacic’_m de manera verbal, no realizar la medicion
proveedores? seguimiento y reevaluacion de existe evidencia objetiva de la
proveedores evaluacién o reevaluacion
¢ Se garantiza mediante controles Planilla de requisitos, segun el La organizacion no cuenta con el Elaborar el procedimiento e
50 | 8.4.2. | que los proveedores cumplen con proveedor 1 control de proveedores implementar instrumento para
los requisitos aplicables y legales? captura de la informacién
¢La organizacién comunica a los comunicacién para La organizacién no cuenta con Elaborar el procedimiento e
51 | 8.4.3. | proveedores los requisitos proveedores con los requisitos | 1 evidencia implementar instrumento para
aplicables? aplicables captura de la informacién
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¢La organizacion ha identificado e Procedimiento para el control La organizacién no cuenta con Implementar este proceso
52 |85.1 implantqc,io el sistema_l'de control de | de produccién evidencia
7" | produccién o prestacién de
servicios?
¢En caso de ser necesario, la informacién documentada La organizacién no cuenta con Implementar este proceso
53 |85.2. org_anizacic’)n identific_a y controla las | sobre el control evidencia
salidas de procesos internos y
externos?
¢La organizacién cuida y protege Acta de entrega a satisfaccion La organizacion cuida los bienes Se recomienda mantener
54 | 8.5.3. | los bienes de clientes y de los bienes alquilados de de los clientes, sin embargo no | informacién documentada
proveedores? hay evidencia
¢La organizacién asegura la Aspectos tenidos en cuenta en La organizacion realiza la Se recomienda mantener
conformidad de productos y la produccion de los productos verificacion de la conformidad de informacién documentada
55 | 8.5.4. | servicios durante su produccion y y servicios los productos y servicios durante la
prestacion, segun los requisitos? produccion, sin embargo no hay
evidencia
¢En caso de ser necesario, la cambios en productos y La organizacion identifica'y Se recomienda mantener
organizacion identifica y cumple con | servicios no conformes cumple con los requisitos informacién documentada
56 | 8.5.5. los requisitos posteriores a la 3 posteriores a la entr‘e’ga de
entrega de productos y prestacion productos y prestacion de los
de los servicios? servicios, sin embargo no hay
evidencia
¢La organizacién revisa y controla | cambios en productos y La organizacion revisa y controla Se recomienda mantener
57 | 85.6. los cambios no plani_ficados para servicios no conformes los cambios no plar)ificad_os , sin informacién documentada
asegurar la conformidad de embargo no hay evidencia
productos y servicios?
¢La organizacién identifica y control de procesos, productos La organizacion identifica y Se recomienda mantener
controla los procesos, productos y |y servicios no conformes controla los procesos, productos y | informacién documentada
58 | 8.7. | servicios no conformes? servicios no conformes, sin
embargo no hay evidencia
8. OPERACION - NIVEL DE 5
APLICACION —

Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristobal Baez Mancera
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EVALUACION DEL DESEMPENO

Tabla 22 Analisis de Brecha Evaluacion de Desempefio.

EVIDENCIAS ESPERADAS

HALLAZGOS REALES

RECOMENDACIONES

(Cuéles son los soportes NIVEL DE Cit " ol (Recomendaciones debidamente
ISO (evidencia objetiva) que deberia | APLICACION (Cite en este espacio las redactadas y justificadas acorde a la
i PREGUNTA evidencias o situaciones )
9001:2015 tener una empresa para realidad de la empresa y su SGC, para
. ) o encontradas actualmente - . -
evidenciar el cumplimiento del 1|2|3]4|5]| elSGC de la empresa) que la empresa evidencie conformidad
requisito 1ISO 9001:20157?) P con el requisito 1ISO 9001:2015)
9. EVALUACION DEL
DESEMPERNO
¢La organizacion hace seguimiento, | Indicadores de gestion La organizacién no Implementar este proceso
59 [9.1.1. | medicién, analisis y evaluacion del 1 realiza este seguimiento
sistema de gestién?
¢ Se obtiene el grado de satisfaccién | Medicion de la satisfaccion de los La organizacién cuenta Mantener informacion documentada
de los clientes respecto la clientes con un grado de
60 | 9.1.2. | organizacioén, productos y servicios? 5 | satisfaccién de los
clientes con los productos
y servicios
¢La organizacién analiza y evalGa la | Actualizacion del contexto de la La organizacion actualizo | Mantener informaciéon documentada
informacion clave? organizacion el contexto en 2021-2. Implementar este proceso
61 [9.1.3. Evaluacion de desempefio 3 La evaluacién de
desempefio esta en
proceso de estructuracion
¢La organizacion realiza auditorias Informe de auditoria La organizacion no ha Implementar este proceso
62 | 9.2.1. | internas a intervalos planificados 1 realizado el proceso de
auditoria
¢La organizacion planifica, Programa de auditoria La organizacion no ha Implementar este proceso
63 | 9.2.2. | establece, implementa y mantiene un 1 realizado el proceso de
programa de auditorias? auditoria
¢La direccion revisa el SGC para Revisién por la Direccién La organizacion no ha Implementar este proceso
64 |9.3.1. | asegurar su eficacia? 1 realizado el proceso de
revisién por la Direccién
¢La direccion toma decisiones y Revisién por la Direccién La organizacion no ha Implementar este proceso
65 | 9.3.2. | acciones en base a los resultados de 1 realizado el proceso de
la revision del SGC? revision por la Direccion
9. EVALUACION DEL
DESEMPENO - NIVEL DE 2
APLICACION —

Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristébal Baez Mancera
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MEJORA

Tabla 23 Analisis de Brecha Mejora.

EVIDENCIAS ESPERADAS

HALLAZGOS REALES

RECOMENDACIONES

(Cuéles son los soportes NIVEL DE Cit ; ol (Recomendaciones debidamente
ISO (evidencia objetiva) que deberia | APLICACION ( '.; €n este espacio 1as redactadas y justificadas acorde a la
9001:2015 PREGUNTA tener una empresa para evidencias o situaciones realidad de la empresa y su SGC, para
. ) o encontradas actualmente ; . -
evidenciar el cumplimiento del 1|2|3]4|5| el SGC de la empresa) gue la empresa evidencie conformidad
requisito 1ISO 9001:2015?) P con el requisito ISO 9001:2015)
10. MEJORA
¢La organizacién cumple requisitos Seguimiento a informe de Se realiza encuestas de | realizar seguimiento a los requisitos del
de cliente, mejora su satisfaccion y encuestas de satisfaccion satisfaccion del cliente, cliente
66 | 10.1 los resultados del SGC? 2 sin embargo, no se
o elaborado el plan de
seguimiento para el
informe
¢La organizacién controla y corrige Plan de mejora La organizacion aun no Mantener informacion documentada
las NC? ha presentado NC, ya Implementar este proceso
67 |10.2. 1 gue no se ha
implementado un sistema
de calidad
¢La organizacién analiza las NC y Plan de mejora La organizacion no ha Implementar este proceso
68 | 10.2. | adopta medidas para eliminar las 1 implementado un sistema
causas (acciones correctivas)? de calidad
¢La organizacién mejora Plan de mejora La organizacion no ha Implementar este proceso
continuamente la eficacia del SGC? implementado un sistema
69 | 10.3. 1 de calidad
¢La organizacion selecciona y utiliza | Formatos La organizacién cuenta Mantener informacién documentada
herramientas de investigacion para Formularios con herramientas que Implementar este proceso, disefiar e
mejorar el desempefio? Archivos Excel permiten un mejoramiento | implementar herramientas en otros
70 |10.3. 3 continuo, aunque adn procesos
faltan herramientas en
algunos procesos
10. MEJORA - NIVEL DE 5
APLICACION —

Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristébal Baez Mancera
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Resultados de Analisis de Brecha:

Tabla 24 Ponderacion Andlisis de Brecha Mejora.

Descripcion de los niveles de aplicacion

Nivel de L

madurez Descripcion
No 6 no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica o no ha iniciado todavia, nada ha
pasado.
Sin evidencias de implementacion.

1 Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales.
Sin mediciones, y resultados pobres e impredecibles.
Se abordan en forma inadecuada las quejas o necesidades de los clientes.
Quizas algunas buenas ideas pero no avanzan mas alla de una etapa de pensamiento
deseable.
Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurrencia, la practica solo se ve en algunas
areas. Evidencias de implementacion disponibles.
Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.
Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas.
Informacion o entendimiento limitados de mejoramientos requeridos, pocos objetivos, algunos

2 buenos resultados disponibles.
Satisfaccion de los clientes abordada en forma razonable pero poco avance en la satisfaccion
de otras partes interesadas.
Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias minimas de que algo util esta
realmente pasando.
Evaluaciones o revisiones ocasionales que resultan en algunos mejoramientos.
Parcialmente verdad, aproximadamente 50% de ocurrencia, la practica es comunmente
encontrada, aunque no en la mayoria de las areas.
Evidencias de mejoramientos visibles.
El enfoque basado en procesos es evidente, mas proactivo que reactivo.
Estableciendo causas raiz con algunas acciones correctivas buenas y mejoramientos
sistematicos.

3 Informacion disponible sobre objetivos y el desempefio contra dichos objetivos, algunas
tendencias de mejoramientos buenas.
Satisfaccion de las partes interesadas generalmente siendo abordadas.
Evidencias de que asuntos se han abordado con éxito moderado, con algunas revisiones y
acciones para las metas.
Evidencias esporadicas de claros mejoramientos, aunque todavia muchos aspectos clave que
no estan abordados en un alcance completo.
Mayormente verdad, aproximadamente 75% de ocurrencia, la practica es muy tipica y con solo
algunas excepciones.
Enfoque de procesos interrelacionado esté bien establecido en el sistema.
Proceso de mejoramiento continuo esta bien enmarcado dentro de la organizacion y los

4 proveedores clave. Resultados positivos y consistentes y tendencias de mejoramiento

sostenidas, evidencias claras de que asuntos se han abordado bien.
Satisfaccion de las partes interesadas mayormente abordada.

Proactivo cuando es apropiado, evidencias de acciones correctivas de la recurrencia se ha
detenido, acciones preventivas/evaluaciones de riesgos claramente evidentes.
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Revisiones regulares y de rutina con claros mejoramientos, solo algunos asuntos no han sido
abordados en un alcance completo.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 1 afio.

Si, verdadero en todo. Préximo 6 en el 100% de ocurrencia. La practica es desplegada a lo
largo de la organizacion y virtualmente sin excepciones.

Reconocido como el mejor en su clase, con buenas comparaciones competitivas, proceso de
informacién y mejoramiento fuertemente integrado (desde el usuario final en el mercado y a lo
largo de la cadena de suministros).

El mejor en su clase en todos los resultados y facilmente demostrable, como negocio
sustentable asegurado, y todas las partes interesadas satisfechas.

Una organizacién exitosa, agil y de aprendizaje innovativo. Todos los enfoques relevantes,
exitosos y abordados en un alcance completo en todas las areas y aspectos.

Un excelente modelo de roles. Es dificil visualizar mejoramientos significativos, aunque se
conducen revisiones regulares.

Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por ejemplo, al menos 3 afios.

Autor: Formato elaborado por el Docente Javier Cristbal Baez Mancera

Tabla 25 Resultados Andlisis de Brecha

RESUMEN DE EVALUACION ISO 9001:2015

Liderazgo

Planificacion del SGC

NININININ|IN|[W

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 20 Resultados Analisis de Brecha

SGC- IS0 95001:2015 - REQUISITOS - NIVEL DE APLICACION

MEJORA
7% ENTORMO D1E I;:
a 21 .99
EVALUACION DEL
3,5%
LIDERAZGO
OPERACION 3,5%
14,2% 5
T — PLANIFICACIE)N
— 11,7%

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis:

La organizacién se encuentra en un nivel de madurez 2 lo que nos indica que “Algo
de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias minimas de que algo util
esta realmente pasando” y “Evaluaciones 06 revisiones ocasionales que resultan en
algunos mejoramientos”, esto permite grandes oportunidades de mejora en los
procesos operativos de la organizaciéon y con ello se pueden establecer
herramientas que permitan capturar la informacion requerida y su analisis en pro de
la implementacion del SGC
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CAPITULO V

10. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
10.1. INFORMACION DE LA ORGANIZACION

Nombre de la Entidad: Promotora de eventos y servicios turisticos Germinar
S.AS

NIT: 901457118-0
Logo:

llustracion 21 Logo Entidad

\ ,
GERMINAR

P R OMOTOR A
Juwntoy creamoys sueios posibles

Fuente: www.germinar.com.co

Resefa Historica de la empresa:

La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar se constituy6 en febrero
del aflo 2021. Entendiendo que reconocidos y capaces operadores de servicio de
catering de eventos y banquetes, no cuentan con areas incluyentes y que muchos
de lugares de realizacion de eventos, no prevén la infraestructura minima y que
garantice el disfrute pleno de las actividades a personas con discapacidad y/o
movilidad reducida; la organizacion vio la oportunidad de materializar un suefio y
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ante las vivencias personales por la falta de lugares adecuados, adaptados e
incluyentes para el ingreso y acogimiento de personas con discapacidad y/o
movilidad reducida; percibieron la oportunidad de brindar un espacio que supliera
estas necesidades; para lo cual acudieron a un aliado muy especial denominado
Fondo Emprender.

Entendido lo anterior como un reto Familiar, luego de verificar condiciones,
aplicaron a una convocatoria, para la cual fueron tomados de la mano y guiados
por los profesionales del SENA de la Regional Boyaca; quienes también
entendieron la urgencia en tiempos de Pandemia de dar vida a un aliado
estratégico del sector publico y privado que ofreciera espacios amplios y
debidamente adecuados para atender con las mas estrictas medidas de
Bioseguridad, higiene y competitividad y con ellos iniciaron un camino que con
constancia, disciplina y conviccién les permitié implementar su lema el cual es
“Juntos creamos suerios posibles”

La oportunidad apoyada por los profesionales les permite brindar el servicio de
alquiler a los hoteles, restaurantes, catering de eventos, sector empresarial publico
y privado y sector educativo (que realicen eventos empresariales y académicos),
el cual segun el ClIU y su RUT cuenta con un codigo de actividad econdmica 5621
y la organizacidbn se encuentra ubicada en el municipio de Combita, mas
exactamente en la vereda La Concepcion parte baja, como se evidencia en la
siguiente ilustracién, que cuenta con el recorrido partiendo de la Universidad Santo
Tomas seccional Tunja.

Ubicacion e Instalaciones Entidad.

llustracion 22 Ubicacion y Distancia Entidad.

Jaguata LarGubanita Los AZUIB|OS

Versalles Sote j

Eventos Germinar

.................

Universidad Santo Tomas
- Seccional Tunja |...

Fuente: Google maps
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llustracion 23 Instalacion Entidad.

Fuente: Www.germinar.com.co

Objetivos Estratégicos Entidad:
Objetivo General

Vender los servicios y productos del portafolio de la promotora de eventos y
servicios turisticos Germinar con los mejores estandares de calidad.

Objetivos Especificos
e Garantizar que el portafolio de servicios y productos este actualizado

e Garantizar la estabilidad, beneficio, cumplimiento, respaldo, calidad vy
herramientas suficientes para el desarrollo de sus funciones.

e Contribuir con el bienestar integral de los clientes y beneficiarios de los servicios
ofrecidos.

e Garantizar la auto sostenibilidad, rentabilidad y competitividad de la organizacion
Germinar.
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Clientes de la Entidad:

Personas Naturales: Interesados en realizar su evento familiar y/o social.

Catering y Casa de banquetes: Empresas que ofertan el servicio de Catering
gue ofrecen el servicio de preparar, presentar, ofrecer y servir comidas en todo
tipo de eventos, en algunos casos también brindan el servicio de decoracion en
general, de la disposicion de las mesas y menaje y que no cuenta con un sitio o
lugar para realizarlo.

Empresas Publicas y/o Privadas: Empresas publicas y privadas que necesitan
un servicio de alquiler de salon para realizar todo tipo de reuniones
empresariales, capacitaciones y/o recreativas que van dirigidas especialmente
a los trabajadores.

Hoteles y Restaurantes Pequefios: Los anteriores que ofrecen el servicio de
banquetes y/o catering para eventos con una capacidad maxima de 40 personas
en la actualidad y que necesitan ampliar la cantidad de clientes a atender.

Servicios de la Organizacion:

Servicio de banqueteria, servicio de alimentacion institucional o alimentacion, en
distintos eventos, sociales, académicos, deportivos, culturales, religiosos,
ltdicos y otras presentaciones de diversa indole.

Alquiler/suministro de menaje en general como cristaleria, menaje, samovares,
bandejas, sillas, mesas, elementos de decoracién, manteleria y ruches entre
otros para eventos y actividades institucionales.

Formacioén/ capacitaciones presenciales y sincronicas de tipo académico no
formal en el sector institucionales, publico y privado.

Hospedaje y actividades de zonas de camping, alquiler de bicicletas,
cuatrimotos, caballos juegos de mesa y de espacios fisicos que entre otras
promuevan situaciones turisticas y recreativas.

Actividades de ecoturismo, turismo rural asi mismo, podra realizar cualquier
otra actividad economica licita tanto en Colombia como en el extranjero.
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CAPITULO VI

11. DISENO DEL MODELO DE GESTION CALIDAD

11.1. PLANEACION ESTRATEGICA

11.1.1. Misién

La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar SAS, es una aliada
estratégica de personas juridicas y naturales; mediante una efectiva oferta de
productos y servicios, con acciones positivas y afirmativas, brindan un entorno
accesible, incluyente y ameno, cuyo objetivo sera alcanzar el bienestar integral de
su entorno institucional y familiar.

11.1.2. Visién

Bajo estandares de calidad, para el afio 2025, la promotora de eventos y servicios
turisticos Germinar SAS, sera un referente organizacional, con un positivo
reconocimiento regional; destacada por su compromiso social e incluyente y por la
competitividad de sus servicios y productos

11.1.4. Valores Corporativos:

Excelencia: La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar SAS, se
esfuerza constantemente para lograr satisfacer las expectativas de nuestros
clientes, buscando siempre ser los mejores del mercado en cuanto a nuestra
prestacion del servicio.

Compromiso: La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar SAS, se
destaca por su entrega, dedicacién, convencimiento, identificaciébn y pertinencia
siempre presentes en nuestras acciones, para el cumplimiento de los objetivos.

Integridad: La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar SAS, actlia con
firmeza, rectitud, honestidad, coherencia y sinceridad.

Equidad: La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar SAS, Ejecutar
todos los procedimientos con justicia, igualdad e imparcialidad, buscando un
impacto social positivo e integral.
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Solidaridad: La promotora de eventos y servicios turisticos Germinar SAS, se
adhiere y apoya incondicionalmente a las causas e intereses de nuestros clientes
internos y externos; especialmente en situaciones que comprometen o dificultan su
bienestar integral.

11.1.3. Organigrama:

Se diseio el organigrama para la organizacion, contemplando cargos existentes y
sus niveles, directivo, de apoyo, operativo y staff, el cual esta en proceso de
aprobacion por parte del gerente.

llustracion 24 Organigrama Entidad.

\ ¢ ORGANIGRAMA s /
PROMOTORA DE EVENTOS Y SERVICIOS TURISTICOS GERMINAR S.A.S

GERENTE

COORDINADOR SG-SST CONTADOR

DIRECTOR OPERATIVO Y
FINANCIERO

ADMINISTRATIVO Y DEL

CHERR AREA DE TALENTO

COMERCIAL

OPERARIO DE SERVICIO

ASEO G Y AUX. COCINA MESERO DE MANTENIMIENTO

Fuente: Elaboracion Propia.
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11.1.5. Mapa de Procesos:

Se disefié el mapa de procesos con base en las actividades realizadas en la
organizacion, las funciones del personal y la interrelacion entre los mismos.

llustracion 25 Mapa de Procesos.

Gestion y Talento
Humano

Direccionamiento

Fuente: Elaboracién Propia.

11.1.6 Comprensién de la organizacion y su contexto

La matriz EFE permitio analizar y evaluar la informacion sobre los factores externos
que podrian influir en la organizacion, asi como disefiar estrategias, para minimizar
los riesgos segun la ponderacion asignada.
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Matriz MEFE:
Tabla 26 Matriz EFE

PUNTUACION
PONDERADA

FACTORES INTERNOS CLAVES PONDERACION  CLASIFICACION

OPORTUNIDADES

CAPACIDAD DE INNOVACION

7% 3 0,21
COMUNICACION Y CONTROL GERENCIAL 5% 2 0,1
HABILIDAD PARA RESPONDER A LA TECNOLOGIA CAMBIANTE 3% 4 0,12
NIVEL DE TECNOLOG(A UTILIZADO EN LA PRESTACION DEL SERVICIO. 10% 2 0,2
VARIEDAD OFERTA DE PROVEEDORES 5% 3 0,15
EXPERIENCIA TECNICA ¥ PROFESIONAL 15% 4 0,6
FUERZA DEL SERVICIO, CALIDAD Y EXCLUSIVIDAD 20% 4 0,8
VENTAJA DEL POTENCIAL DE CRECIMIENTO DEL MERCADO 8% 1 0,08

AMENAZAS

VELOCIDAD DE RESPUESTA A CONDICIONES AMBIENTALES

Fuente: Formato tomado Modelo matriz EFE 51

Matriz MEFI:

5% 2 0,10
CAMBIOS EN LAS NECESIDADES Y GUSTOS DE LOS CLIENTES 10% 3 0,30
RIESGOS BIOLOGICOS Y/O ENFERMEDADES QUE GENEREN ENCIERRO. 8% 1 0,08
ESTABILIDAD DE COSTOS 4% 1 0,04

TOTAL 100% 2,78

La matriz EFE permitié analizar y evaluar la informacion sobre los factores internos
gue podrian influir en la organizacion, asi como disefiar estrategias, para minimizar
los riesgos segun la ponderacion asignada.

51 CALIDAD Y ARD. Modelo de matriz EFE, Herramientas para analisis de contexto: MEFI y MEFE,
Formato 16. [en linea], [Consultado el 15 de abril del 2022]. Disponible en:
https://aprendiendocalidadyadr.com/herramientas-analisis-contexto-mefi-mefe
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Tabla 27 Matriz MEFI

- . PUNTUACION
FACTORES INTERNOS CLAVES PONDERACION CLASIFICACION PONDERADA
FORTALEZAS

PROVEEDORES QUE PROPORCIONAN PRODUCTOS Y SERVICIOS DE ALTA 10% 3 03
CALIDAD
ESPACIOS Y SERVICIO INCLUYENTES, ADAPTADOS Y DIFERENCIALES EN 8% 4 0,32
CUANTOA LA COMPETENCIA
SuU ESTRU’CTU RA DE ESPACIOS PARA SALONES ES MULTIFORMATO Y 8% 4 0,32
BIOCLIMATICO
MODERNOS EQUIPOS DE PRODUCCION 7% 3 0,21
INVERSION EN ESTRAEGIAS DE INSUMOS 5% 4 0,2
CONVENIOS CON OTRAS ENTIDADES ¥/ ALIADOS ESTRATEGICOS 8% 2 0,16

DEBILIDADES

PRECIOS MAS ALTOS FRENTE A LA OFERTA DE PROMOTORAS DE SERVICIOS

EN BOYACA 10% 1 0.10

RECURSOS LIMITADOS DE INVERSION 15% 2 0,30

LIMITACION DEL PORTAFOLIO DE SERVICIOS ¥ LA SEGMENTACION 15% 2 0,30

BAJA INSERCION TECNOLOGICA 4% 1 0,04

ESTANDARIZACION DE PROCESQS, FORMATOS Y MEJORA DEL PORTAFOLIO

DE SERVICIOS 10% 2 0.20
TOTAL 100% 245

Fuente: formato tomado de Matriz MEFI52

11.2. ANALISIS PESTEL:

Este andlisis le permitié a la organizacion conocer su entorno y disefar estrategias
gue permitan minimizar el impacto en la misma, asi como adelantarse o prepararse
para hacerles frente.

52 CALIDAD Y ARD. Modelo de matriz MEFI, Herramientas para analisis de contexto: MEFI y
MEFE, Formato 17 [en linea], [Consultado el 15 de abril del 2022]. Disponible en:
https://aprendiendocalidadyadr.com/herramientas-analisis-contexto-mefi-mefe/
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Tabla 28 PESTEL entidad.

PESTEL PROMOTORA DE EVENTOS Y SERVICIOS TURISTICOS GERMINAR S.A.S.

POLITICO |ECONOMICO| SOCIAL | TECNOLOGICO | ECOLOGICO LEGAL
Innovacion Maneio de
Constitucién Estilo de Tecnoldgica e Normativa de
o, Presupuesto . Residuos de
Politica vida (redes, : Impuestos
alimentos
plataformas, etc.)
L Riesgos ,
Politica Crecimiento | Modelos Magquinaria, naturales. Normativa sopre
; P muebles, enceres Salud y seguridad
Fiscal Econdmico |Culturales .
y equipos. laboral.
Politica Ingreso Contaminacion | Norma de la calidad
s de la Patentes. P -
Innovacion L acustica en la atencién.
Familia
Situacién L
L . Generacion de
Inflacién Demogréaf .
. residuos
ica
Politicas
Ambientales

Fuente: formato tomado analisis PESTELS53

53 UNIVERSIDAD DE VALENCIA, Entorno externo de la empresa, Andlisis PESTEL, Formato pag
20 [en linea], [Consultado el 15 de abril del 2022]. Disponible en:
https://estrategiasmarketing.webnode.es/proyectos/
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11.3. MATRIZ DOFA

Con la identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas se establecieron estrategias
tendientes a mejorar los procesos de la organizacion y su crecimiento y competitividad.

Tabla 29 Matriz DOFA entidad.

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS:

Experiencia en la organizacion en
enfoque diferencial del negocio.
Personal altamente calificado, apoyando
los procesos internos de la organizacion.
Variedad en costos, que se ajustan al
presupuesto del cliente.

Diversificacién de productos y servicios.
Se cuenta con proveedores que
proporcionan productos y servicios de
alta calidad.

Variedad en costo del evento, que se
ajustan al presupuesto del cliente
Convenios con otras entidades y/o
aliados estratégicos (catering y
restaurantes pequefnos)

DEBILIDAD:

e Estandarizacion de algunos
procesos, formatos y mejora del
portafolio de servicios

e Residuos darle una mejor ruta
ambiental y aprovechamiento de los
mismos.

OPORTUNIDADES:

e Amplia oferta para seleccion
y reclutamiento de personal

e Facilidad de acceso de
plataformas y sitios en linea.

Estrategias FO:

Disefiar un plan de capacitaciones y
entrenamiento al personal actual y
nuevo, para mejorar y estandarizar la
calidad de servicio

Estrategias DO:

e Revision y/o participacion en
contratacion con el estado y/o otros
medios a través de plataformas que
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Estilo de vida de cliente
variado, lo cual genera
diversificacién en los
Servicios.

Zona del establecimiento en
crecimiento constante
residencial y comercialmente.

Establecer mediante plataformas,
programas y herramientas que suplan
futuras necesidades o requerimientos en
cuanto a costos y/o area comercial.

permitan ampliar el nicho de
mercado.

Solicitar y/ gestionar por medio del
ente regulador la implementacién de
un servicio que permita recolectar los
residuos y/o desperdicios de los
habitantes del sector.

AMENAZAS:

Suspensién de eventos y/o
servicios.

Incumplimiento de los
proveedores.

Cambios en la necesidades y
gustos de los clientes.

Baja demanda de eventos
y/o servicios.

Resistencia interna del pais y
sus cambios econémicos.

Estrategias FA:

Creacion de plan de compras,
actualizacion de base de datos de
proveedores y/o aliados estratégicos en
la prestacion de servicio en caso de
alguna contingencia.

Creacién de plan de compras,
actualizacion de base de datos de
proveedores y/o aliados estratégicos en
la prestacion de servicio en caso de
alguna contingencia.

Estrategias DA:

Mediante la politica de atencién al
cliente disminuir y corregir las fallas
en los servicios prestados.
Implementar planes de mejora, que
permiten aumentar la oferta
ajustando los bienes y servicios que
se ofrecen a las necesidades de los
usuarios. Asimismo, incrementando
la propuesta de valor para la
organizacion con el fin de generar
mayor rentabilidad..

Fuente: formato tomado de Matriz DOFA3%4

54 GERENCIA.COM, Matriz DOFA, estrategias de analisis empresarial, Formato pag 30 [en linea], [Consultado el 15 de abril del 2022].
Disponible en: https://www.gerencie.com/para-que-sirve-la-matriz-dofa.html.
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11.4. PLANIFICACION DE LA CALIDAD:

A continuacién de presentan el disefio del SGC bajo la NTC ISO 9001:2015, para la
promotora de eventos y servicios turisticos Germinar, el cual esta ajustado a la
informacion encontrada y analizada en la herramienta presentada en los capitulos
anteriores.

11.4.1. Comprensién de las necesidades y las expectativas de las partes
interesadas.

En esta Matriz de clasifican las partes interesadas de la organizacion, asignandole
una ponderacién segun su impacto y la influencia que pueden tener en la misma;
Asi mismo se plantea un manejo de estas con el fin de que le permitan a la
organizacion gestionar cada una de sus expectativas y necesidades y con ello
disminuir el impacto en el SGC a implementar.
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Tabla 30 Matriz Partes Interesadas

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS

Grupo Parte Contacto | Procesos | Necesidades | Expectativas | COmo afecta |IMP | IN | Manejo
interesada que al SGC F
intervienen
Empresas | Empresas Realizacion | Revisién del Cumplimiento Quejasy 8 8 | Cumplimiento de
Privadas o Servicios. servicio, segun lo reclamos, no cada parametro de
Publicas atencion acordado, satisfaccion del contrato,
adecuaday funcionamiento | cliente, perdida comunicacion,
entrega de adecuado del de los mismos, seguimiento de
productos. servicio y exigencias de inicio a fin del
atencion PQRSF | mejoray servicio, incentivos
denuncias. futuros para
continuar
contrataciones.
Catering Base datos | Realizacion | Revision del Cumplimiento Quejasy 9 9 | Cumplimiento de
personas Servicios. servicio, segun acordado | reclamos, no cada parametro de
encargados atencion Sfuncionamiento | satisfaccion del contrato,
Clientes organizacion adecu_ad_a y adegu_ado del cliente, p_erdida comqni_cacién,
eventos. cumplimiento servicio y de los mismos, seguimiento de
pactado. atencion PQRSF | exigencias de inicio a fin del
mejora 'y servicio, incentivos
denuncias. futuros para
préximos eventos.
Personas | Lista de Realizacion | Revisién del Cumplimiento Quejasy 7 7 | Cumplimiento de
Naturales | clientesy Servicios. servicio, segun acordado | reclamos, no cada parametro de
posibles atencion ,[funcionamiento | satisfaccion del contrato,
interesados. adecuaday adecuado del cliente, perdida comunicacion,
entrega de servicio y de los mismos, seguimiento de
productos. atencion PQRSF | exigencias de inicio a fin del

mejora y
denuncias.

servicio, incentivos
futuros para
continuar
contrataciones.
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Hoteles y R. | Base datos | Realizacion | Revision del Cumplimiento Quejasy 4 2 | Cumplimiento de
Pequefios |de contacto. | Servicios. servicio, segun acordado | reclamos, no cada parametro de
atencion Sfuncionamiento | satisfaccion del contrato,
adecuaday adecuado del cliente, perdida comunicacion,
cumplimiento servicio y de los mismos, seguimiento de
pactado. atencion PQRSF | exigencias de inicio a fin del
mejora y servicio, incentivos
denuncias. futuros para
continuar alianzas.
Grandes Base datos [ Gestién Facturacion Aliado de Materia prima 4 3 | Convenios,
Cadenas | (Makro, Recursos. oportuna, negocio, y/o productos igualmente
éxito, D1) cumplimiento del | duracion de necesarios que Involucrarlos como
contrato, contrato, de no estar un aliado de
cumplimiento de | mejoramiento afectan la negocio a través del
requisitos continuo de la produccién y establecimiento de
calidad. empresa, mejora | por ende relaciones a largo
precios. productos y/o plazo
servicios
P d finales.
roveedores Pequefios |Base Datos | Gestién Facturacion Aliado de Materia prima 9 4 | Convenios,
Negocios | (Fruver, Recursos. oportuna, negocio, y/o productos igualmente
sitios, cumplimiento del | duracion de necesarios que Involucrarlos como
decoracion, contrato, contrato, de no estar un aliado de
carnicerias, cumplimiento de | mejoramiento afectan la negocio a través del
pesquera) requisitos continuo de la produccién y establecimiento de
calidad. empresa, mejora | por ende relaciones a largo
precios. productos y/o plazo
servicios
finales.
Accionistas | Junta de Direccién de | Mas rentabilidad, | Buen clima Sus decisiones 10 | 10 | Mantener
accionistas | la estrategia |y utilidad. laboral, son de informados del
mejoramiento obligatoria resultado de la
continuo, aplicacion en la compafiiay el
Accionistas expansion de la | empresa. cumplimiento de
empresa, planes y proyectos.
aumento de
clientes y
usuarios.
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8 Redes Accesibilidad | Mercadeo Mejor Comunicacion A través de Auditorias de
socialesy |y usuarios visibilizacioén, constante para el | creacion de cumplimiento legal
Medios Plataformas llegada a mas cumplimiento de |leyesy con las para estar
. clientes y los requisitos. sanciones que preparadas ante
sociales y de .
o 7 canales de pueda visita del ente.
visibilizacion o !
atencion. interponer por
(proveedor) el
incumplimiento
de requisitos.
9| Centrosde |Base datos |Realizacion |Generacion Tarifas y Influencia en el Estudio de mercado
. Evento Servicios. Clientes del servicios sector revision de la
Competidores ; ory y )
Sector. diferentes. posibles competencia.
clientes.
1| Trabajadore [ Nomina Gestion y Cumplimiento Incumplimiento o | Incumplimiento Capacitacion y
0 s Talento general generacion de estandares, retroalimentacion
Empleados Humano. funciones y errores en el cuellos de de procesos varios.
mejora del servicio. botella,
sistema

Fuente: Formato tomado del moédulo Gestién por procesos (semestre |)
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llustracion 26 Clasificacion de partes Interesadas

11

10

3

IMPACTO

MANTENER SATISFECHOS ADMINISTRAR DE CERCA

* Accionistaz

Pequefios legocios #® Redes soci@leEatBrEngformas
- Empresas Privadas o Publicas
® Trabajadores #® Empresas Privadas o Publicas )
®  Catering
Personas Naturales Persanas laturzles
®  Hoteles y R. Pequefios

Grandes Cadenas

Pequefios Negados

®  Accionistas
# Hoteles y B PéqmediesCadenas ®  Redes sociales y Plataformas
®  Centros de Evento

®  Trzbajzdores

===~ Linea horizontal

====Linea vertical

MONITOREAR (MINIMO ESFUERZO) MANTENER INFORMADO

1

Andlisis:

3 4 5 6 7 8 3 10 11
INFLUENCIA

Fuente: Formato tomado del moédulo Gestion por procesos (semestre |)

La organizacién debe procurar “administrar de cerca” a:

o

Accionistas: la organizacion depende de las decisiones de la alta
direccion por tanto es importante tener en cuenta sus apreciaciones.
Catering: aquellas empresas que puedan requerir servicios de
catering, con el fin de fidelizarlos y lograr contacto con potenciales
clientes de otros servicios.

Personas naturales y empresas privadas o publicas: son ellos quienes
potencialmente contrataran el servicio de eventos con la organizacion
y podria eventualmente referirla.

Trabajadores: al mantener en condiciones dignas y con ciertos
privilegios los trabajadores prestaran de mejor manera sus Servicios,
impactando de manera positiva la imagen de la organizacion.

Redes sociales y plataformas digitales: las redes sociales son uno de
los medios de comunicacién mas rapidos actualmente, por tal motivo
se debe prestar mucha atencion al material e informacion que se
publica, este puede influr en ambos sentidos favorable vy
desfavorablemente y el impacto puede llevar a la organizacion al
reconocimiento o al fracaso.
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e La organizacion debe procurar “monitorear” a:

o Hoteles y pequefios restaurantes: a pesar de ser parte de la
competencia no es prudente administrar de cerca, con el hecho de
monitorearlos le permite a la organizacion establecer planes de accion
para contrarrestar los riesgos a los que se puede enfrentar por las
decisiones de estos.

o Grandes cadenas: las grandes superficies son proveedores de la
organizacion, por ellos se debe mantener “supervisada” en cuanto a
los precios de los insumos que generalmente consume, prebendas por
ser clientes usuales y beneficios adicionales que le permitan a la
organizacion prestar sus servicios, manteniendo la calidad a un mejor
costo.

e La organizacion debe procurar “monitorear y mantener satisfechos” a:

o Centros de eventos: siendo la competencia directa se deben mantener
buenas relaciones con ellos, evitando asi un impacto negativo en
nuestras contrataciones y minimizando la influencia que puedan tener
en la decisiéon de clientes potenciales.

11.4.2. Alcance del sistema de gestion de la calidad.

La promotora de eventos y servicios turisticos GERMINAR S.A.S. tiene como
actividad principal la prestacion de servicios y/o eventos empresariales y familiares
de catering eventos, actualmente se encuentra ubicada en el municipio de Combita,
mas exactamente en la vereda La Concepcién parte baja.

Esta organizacion se constituy6 en febrero de 2021 y busca certificar sus procesos
operativos bajo los requisitos del bajo la Norma ISO 9001:2015, ya que ha podido
mantener a sus clientes gracias la confianza generada y su mejora continua.
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11.4.3. Politica del sistema de gestion de la calidad.

POLITICA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La promotora de eventos y servicios turisticos GERMINAR S.A.S pretende brindar
un excelente servicio en cada una de las funciones ejecutadas, con el fin de
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Por lo anterior la Direccion General ha decidido implementar el Sistema de gestion
de Calidad basado en la Norma ISO 9001 de 2015 y se compromete a cumplir
cada uno de sus requisitos, a implementar las acciones necesarias para su mejora
continua y a cumplir con los requisitos legales aplicables, asi como a destinar los
recursos necesarios para ello.

La politica de calidad establece los siguientes lineamientos para el 6ptimo
funcionamiento de la promotora de eventos y servicios turisticos GERMINAR
S.AS:

e Brindar un productos y servicios de alta calidad, continuamente mejorados
para satisfacer las necesidades de los clientes

e Contar con el personal idoneo para la prestacion de los servicios y entrega
de productos.

e Adecuar los espacios, con el fin de brindar accesibilidad a todos nuestros
clientes.

e Contar con proveedores competentes, que permitan el cumplimiento en la
entrega de productos y servicios.

e Emprender acciones en pro del cuidado del medio ambiente.

REVISO APROBO

DANIEL ARAQUE REYES JAVIER ARAQUE ELAICA
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11.4.4. Objetivos del sistema de gestidon de la calidad.

e Asegurar la accesibilidad de los clientes a la informacion sobre productos y
servicios ofertados.

e Garantizar los recursos necesarios (humanos, de infraestructura,
tecnoldgicos, etc.), para el desarrollo de su objetivo principal.

e Contribuir con el bienestar de los clientes y beneficiarios, brindando
productos y servicios de alta calidad.

e Garantizar la mejora continua de los procesos.

11.4.5. Descripcion y caracterizacién de Cargos.

Se realizo el perfil de cargo y la caracterizacion de los cargos que estan involucrados
en los procesos operativos, asi como de los demas cargos de la organizacion,
temiendo como base el Manual de Funciones y Contratos (ver anexo)

2 . ., . Cédlgo SlI-RH-
Y Descripcion y perfil de XX
cargo
G’EBM’IN’A = J Version: 1

Descripcién del cargo

|. Datos generales

Cédigo de puesto PV1
Nombre del puesto Gerente General
Proceso relacionado Directivo
Inspector de seguridad y salud en el trabajo, contador, director
Reporta a : ' .
operativo y financiero
Cargo de Jefe inmediato | Socios

Planear, organizar, dirigir, controlar y evaluar la gestion
Il. Objetivo del puesto administrativa, comercial y operativa de la promotora de
eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S

lll. Funciones y Responsabilidades ‘
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En la organizacién

Elaborar y monitorear el presupuesto general de ingresos y egresos, y el
ejecutado mensual.

Asesorar a la direccién general de la promotora sobre cuestiones y
requerimientos legales, de las areas laborales.

Realizar informe del ejecutable mensual, de proyeccion y cumplimiento

Realizacion de pagos tributarios, actualizacion de base de datos de los RUT de
proveedores

Con el personal

Actualizar base de datos de aspirantes laborales

Asumir el rol de responsable de la gestién humana de la promotora de eventos
Germinar S.A.S , consecucién de personal, conciliacion de conflictos, descargos
o0 memorandos Yy labores administrativas relacionadas con el area:
contrataciones, examenes de ingreso, sanciones, despidos, permisos, licencias,
afiliaciones a salud y pensién, realizaciéon de contratos laborales, seguridad
social, vacaciones y cuando se le finalice el contrato a un trabajador este debe
de darle un aviso previo un mes.

Realizar las respectivas liquidaciones a seguridad social y los para fiscales.

Aprobar las nébminas de pago de los empleados.

Participar y ejecutar activamente en los grupos de entrenamiento, con el fin de
capacitar al personal del trabajo

Tomar decisiones administrativas dirigidas a la asignacion de trabajo y
responsabilidad del personal.

Con la administracion

Planear, organizar, controlar la informacion y soportes contables de todas las
operaciones del hotel, produciendo los informes financieros en forma veraz y
oportuna.

Tomar decisiones dirigidas para lograr los objetivos del area con claridad y
eficiencia.

Elaborar planes para desarrollar actividades y direccion a cada uno de los
involucrados de la empresa

Controlar y conciliar el movimiento y soportes contables de auditoria de ingresos,
egresos y costos, para lograr una informacién oportuna y veraz que facilite lograr
el objetivo del area.
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5 Definir la forma de lograr los objetivos a través de los recursos disponibles, para H
obtener los resultados esperados.

6 Aportar sugerencias para mejorar las condiciones de bienestar social y los Vv
procesos operacionales y de informacion.

7 Apoyar el trabajo del equipo para cumplir con los objetivos. \%

Perfil de cargo

I. Estudios

Escolaridad Profesional

Avance Finalizado

Estudio realizado o en curso Area de enfoque

Curso en area administrativa, financiera o contable. | Administrativa

Especializacion en talento humano o Gerencia.

Pregrado en areas administrativas, contables e
Ingenieria Industrial.

Il. Experiencia
Area de experiencia Afios
Administrativa y operaciones 5
Ill. Formacion
Formacion Tipo de formacién
Marketing digital Capacitacion
Computacion Entrenamiento
Comercializacién y ventas Capacitaciéon
Finanzas, contabilidad y administracién Diplomado
IV. Habilidades
Habilidades [ Nivel |
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Capacidad de negociacion Alto
Trabajo en equipo Alto
Capacidad de andlisis y resolucién de problemas Alto
Buen manejo de relaciones publicas Alto

Fuente: Formato tomado del moédulo Liderazgo y Gestion (semestre 1)

11.4.6. Flujograma de los Procesos Operativos

Se realiza el paso a paso de los procesos operativos teniendo presente la
interaccidon y responsabilidad de cada uno de los miembros de la organizacion,
basandose en el procedimiento consultado por parte del equipo de trabajadores.
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llustracién 27 Flujograma Proceso de Mercado

DRECTOR GERENTE ADMINISTRATVO COMERTIAL (CUENTE

& =

Huces prepaesia
detalada y drigida s
quen s

Ritipotn sl randal o

TTTY
chinis s,

Fuente: Elaboracion propia.
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llustracion 28 Flujograma Proceso de Planeacion.

DIRECTOR

Fevisar Coli

GERENTE

ADMIMSTRATIVE

COMERCLAL

I Apmtar y actuslizar i
sofciud
——{ [Elabarar colizain General

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 29 Flujograma de Proceso de Gestion de Recursos.

Gestion de recursos.
CHEFF DIRECTOR ADMINISTRATIVOD OFERATIVO
Revisidn General y
Presupuesto
i
o
Ajuste cantidades,
05 ExEm0s.
Cormpra Insumos Compraa Insurmos.
Contratackin Senscios
Externos }
Recepcion de pedidos
de senvicios dacion de servicios
5 Ll e

Validaciin facturas de
- INSUMoSs
adguiridos

Fuente: Elaboracién propia.
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llustracion 30 Flujograma de Proceso de Realizacion de Eventos.

COTINA CIRECTOR MESEROS MANTEMMIENTD WARICS
iae an Place |

Pauicariin

[T

Fuente: Elaboracién propia.
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11.4.7. Caracterizacion de Procesos Operativos:

Se caracterizan los cuatros procesos anteriores a través del siguiente modelo de formato el cual tiene un objetivo,
alcance, las entradas, salidas y actividades con la interaccion del proveedor y usuario, los recursos, requisitos y
objetivos.

11.4.5.1 Proceso de mercadeo.

Tabla 31 Caracterizacion de Procesos Operativos

ALY CODIGO: PR-O-1 VERSION:
GERMINA

nnnnnnnnn

Juntoy creamos suenos posibles

PROMOTORA DE EVENTOS Y
SERVICIOS TURISTICOS GERMINAR
S.AS FECHA: 4/4/2022 Vr. 001

CARACTERIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS

DIRECTOR
PROCESO RESPONSABLE | OPERATIVO Y
MERCADEO FINANCIERO

OBJETIVO DEL | Disefiar estrategias de divulgacion de los servicios que ofrece la organizacion, a traves
PROCESO de los diferentes medios de comunicacion, con el fin de posicionarla en la region.

Inicia con la identificacion de las necesidades del cliente y el reconocimiento de la
pertinencia de lo que se quiere comunicar, a quien y como, continua con el disefio y
elaboracion del material y termina con la publicacion y divulgacion del mismo

ALCANCE DEL
PROCESO
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PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS USUARIOS
Cliente Llamadas y Planear: Plan de Gerencia
Area comercial | mensajes. elaborar el plan de comunicaciones Mercadeo
Administrativa comunicaciones Administrativo
Director Visita de campo | disefio de estrategias Informacién para Clientes
operativo (enlas publicitarias actualizar la matriz

instalaciones)

Formato de
solicitud
cotizaciones

Propuesta o
contrapropuesta
de clientes

elaborar presupuesto

Hacer:

recibir y dar gestion a las
solicitudes

aprobar disefo de estrategias
publicitarias

elaborar el material publicitario
(videos, entrevistas, piezas
gréficas, etc.)

Divulgar la informacién
actualizar la informacion segun
servicios

Verificar:

realizar seguimiento al plan de
comunicaciones

evaluar la eficiencia y eficacia
de las estrategias
implementadas

Actuar:
elaborar plan de mejoras

de necesidades y
expectativas

Estrategias
publicitarias
(videos,
entrevistas, piezas
gréficas, etc.)

Presupuesto del
proceso

Plan de mejoras

RECURSOS NECESARIOS
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FINANCIEROS

TALENTO HUMANO

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

REQUISITOS APLICABLES

LEGALES NTC ISO 9001:2015
LEY 1480 DE 2011 "Por medio de la cual se expide el Estatuto del 4. Contexto de la Organizacién
Consumidor y se dictan otras disposiciones". 5. Liderazgo
6. Planificacion
LEY 23 DE 1982 "Derechos de autor” 7. Apoyo
8. Operacién
9. Evaluacion del desemperio
10. Mejorar

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

OBJETIVO ESTRATEGICO CON EL QUE ESTA ALINEADO EL PROCESO

Garantizar que el portafolio de servicios y productos este actualizado.

INDICADORES DE GESTION

OBJETIVO DEL SISTEMA DE NOMBRE DEL

GESTION Digé\l_{lol‘DAD AL QUE INDICADOR META PERIODICIDAD

- _ o Mensual
Asegurar la accesibilidad de los clientes | 1. Actualizaciones

a la informacion sobre productos y realizadas en medios de 90%
servicios ofertados. comunicacion
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2. Personas que Aumento del 10% | Mensual
contactaron a la promotora | con relacion al mes
anterior.

Fuente: Formato tomado del moédulo Gestion por procesos (semestre |)

11.4.5.2. Proceso de Planeacion.

Tabla 32 Caracterizacion de Procesos Operativos

CODIGO: PR-O- 02 VERSION:
\.
GERMINA

nnnnnnnnn

Jumtoy creamos suenos posibies

PROMOTORA DE EVENTOS Y
SERVICIOS TURISTICOS

GERMINAR S.A.S FECHA: 4/4/2022 Vr. 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS

DIRECTOR
PROCESO RESPONSABLE | OPERATIVOY
PLANEACION FINANCIERO

OBJETIVO DEL |Brindar asesoria y acompafamiento en el proceso de solicitud de un servicio, desde la
PROCESO intencion de su realizacion hasta concretar el servicio.

ALCANCE DEL |Inicia con el diligenciamiento del formato de solicitud, continua con establecer contacto
PROCESO con el cliente potencial y la validacion de lo solicitado VS la oferta (incluyendo visita a las
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instalaciones), continua con la elaboracion de la cotizacion y finaliza con la elaboracién

del contrato.

PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS USUARIOS
Cliente Documento Planear: Documento formato |Clientes
Area comercial formato de Diligenciamiento del documento: |de solicitud Director
Administrativa | solicitud formato de solicitud diligenciado operativo y
Director operativo Financiero

Base de datos
de proveedores

Hacer:

Establecer contacto con
proveedores y Solicitar
cotizacion

Elaborar cotizacion ajustada a
los requerimientos

Confirmar aceptacion del cliente
Realizar reserva del lugar y
comunicar a las personas

encargadas

Verificar:
Elaborar contrato

Actuar:
Actualizar proveedores

Validar clausulas del contrato

Cotizacion aprobada
por el cliente

Actualizacion de
reservas

Actualizacion de
base de datos de
proveedores

Contrato

Area comercial
Administrativo
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RECURSOS NECESARIOS

FINANCIEROS

TALENTO HUMANO

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

REQUISITOS APLICABLES

LEGALES NTC ISO 9001:2015
LEY 1480 DE 2011 "Por medio de la cual se expide el Estatuto del |4. Contexto de la Organizacion
Consumidor y se dictan otras disposiciones". 4.2 Comprension de las necesidades y

expectativas del cliente

Decreto 410 de 1971 " por medio del cual se expide el Codigo de 5. Liderazgo

comercio” 5.1.2. Enfoque al cliente

5.3. Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.3. Planificacion de los cambios

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.1.2. Personas

7.1.3. Infraestructura

7.5.2. Creacion y actualizacion

8. Operacioén

8.2.2. Determinacién de los requisitos
del cliente

8.2.3. Reuvision de los requisitos del
cliente

8.2.4. Cambios en los requisitos para
los productos y servicios
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8.3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

9. Evaluacion del desemperio
9.3. Entradas de la revision por la
direccién

10.3 Mejorar

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

OBJETIVO ESTRATEGICO CON EL QUE ESTA ALINEADO EL PROCESO

Contribuir con el bienestar integral de los clientes y beneficiarios de los servicios ofrecidos.

INDICADORES DE GESTION

OBJETIVO DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD AL QUE NSRS BISE META PERIODICIDAD
INDICADOR
APOYA
Cumplimiento de 95% | mensual

requisitos del cliente
Contribuir con el bienestar de los

clientes y beneficiarios, brindando

productos y servicios de alta calidad, | EVauacion de

proveedores.

50% | mensual

Fuente: Formato tomado del médulo Gestion por procesos (semestre 1)
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11.4.5.3. Proceso de Gestién de Recursos.

Tabla 33 Caracterizacion de del Proceso de Gestién de Recursos.

ALY CODIGO: PR-O-03 VERSION:
GERMINAT
PROMOTORA DE EVENTOS Y
SERVICIOS TURISTICOS
GERMINAR S.A.S FECHA: 4/4/2022 Vr. 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS
DIRECTOR

PROCESO RESPONSABLE OPERATIVO Y

GESTION DE RECURSOS FINANCIERO

OBJETIVO DEL |Realizar la gestidon de los recursos necesarios para el desarrollo del evento, segun las

PROCESO

necesidades y expectativas del cliente.

ALCANCE DEL
PROCESO

Inicia con la elaboracién del listado de insumos y servicios externos, continua con la
asignacion de recursos requeridos (financieros, fisicos, de infraestructura, etc.) y finaliza con
la recepcion de insumos e instalacion de servicios externos.

PROVEEDOR ENTRADAS

ACTIVIDADES

SALIDAS

USUARIOS
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Director

Area comercial
Administrativa
Operativo
Chef

Formato de
requerimientos

Listado de
insumos y
servicios
externos

Base de datos
de los
proveedores

Planear:
Elaborar listado de insumos y
servicios externos

Realizar revision general de
requerimientos y presupuesto

Hacer:
Compra de insumos

Recepcion de pedidos

Instalacion de servicios
externos

Verificar:
validacion de facturas de
insumos y servicios adquiridos

Actuar:
Verificacion final de
requerimientos instalados

Presupuesto del evento

Verificacion de los
insumos solicitados vs
insumos adquiridos

Recibo de pago de
INSUMOS Yy servicios
externos

Gerencia
Chef
Administrativo
Clientes

RECURSOS NECESARIOS

FINANCIEROS

TALENTO HUMANO

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

DOCUMENTACION

REQUISITOS APLICABLES
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LEGALES NTC ISO 9001:2015

LEY 9 LEY 9 DE 1979 “Por la cual se dictan Medidas Sanitarias.” 4. Contexto de la Organizacion

4.2 Comprension de las necesidades y
Decreto 679 DE 2016 "Regulacion en el control de calidad de bienes | expectativas del cliente

y servicios ofrecidos” 5. Liderazgo

5.1.2. Enfoque al cliente

5.3. Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.3. Planificacion de los cambios

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.1.2. Personas

7.1.3. Infraestructura

7.2. Competencia

7.5.2. Creacion y actualizacion

8. Operacioén

8.2.2. Determinacion de los requisitos del
cliente

8.2.3. Reuvision de los requisitos del cliente
8.2.4. Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

8.4. Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente

9. Evaluacion del desemperfio

9.3. Entradas de la revision por la direccion
10.3 Mejorar
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SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

OBJETIVO ESTRATEGICO CON EL QUE ESTA ALINEADO EL PROCESO

Garantizar la auto sostenibilidad, rentabilidad y competitividad de la organizacion Germinar.

INDICADORES DE GESTION

OBJETIVO DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD AL QUE |[NOMBRE DEL INDICADOR |META PERIODICIDAD
APOYA
Garantizar los recursos necesarios CUMPLIMIENTO DE 95% | MENSUAL
(humanos, de infraestructura, SERVICIOS EXTERNOS
tecnolégicos, etc.), para el desarrollo
de su objetivo principal.
VARIACION DE COSTOS
EN INSUMOS 10% | MENSUAL

Fuente: Formato tomado del moédulo Gestion por procesos (semestre |)
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11.4.5.4. Proceso de Realizacion del evento.

Tabla 34 Caracterizacion de proceso de Realizacion de Eventos.

N CODIGO: PR-0-04 VERSION:
GERMINAF
PROMOTORA DE EVENTOS Y
SERVICIOS TURISTICOS GERMINAR
SA.S FECHA: 41412022 Vr. 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS OPERATIVOS
DIRECTOR

PROCESO RESPONSABLE OPERATIVO Y

REALIZACION DEL EVENTO FINANCIERO

OBJETIVO DEL
PROCESO

Prestar servicios y ofrecer productos de calidad a los clientes de la Promotora de Eventos y
Servicios Germinar S.A.S

ALCANCE DEL

Inicia con la organizacion de las instalaciones, continua con el alistamiento de los requisitos
para el servicio e instalacién de os servicios contratados externamente, por Gltimo se realiza

PROCESO una verificacion de los requisitos y la conformidad de los mismos y finaliza con la realizacion
del protocolo.
PROVEEDOR ENTRADAS ‘ ACTIVIDADES SALIDAS USUARIOS
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Cliente

Area comercial
Administrativa
Director
operativo

Cronograma
de actividades
de aseo y
mantenimiento

Menaje

Contratacion
de personal

Materiales de
decoracion

Planear:

Elaborar cronograma de
actividades en cocina, recepcion
de servicios externos e insumos

Hacer:

Organizar las areas segun
requerimiento (zona selfie, area
de juegos, zonas verdes, etc.)

Ejecucion de “Mice en place”
Realizar induccion al personal
nuevo e instrucciones

particulares para cada evento

Montaje de la decoracion del
salén

Cronograma de
actividades
especificas para el
evento

Ejecucion del
servicio

Plan de mejoras

Gerencia
Mercadeo
Administrativo
Clientes

Director operativo

RECURSOS NECESARIOS

FINANCIEROS

TALENTO HUMANO

INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA

REQUISITOS APLICABLES

LEGALES

NTC ISO 9001:2015
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LEY 1480 DE 2011 "Por medio de la cual se expide el Estatuto del
Consumidor y se dictan otras disposiciones".

4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas del cliente

5. Liderazgo

5.1.2. Enfoque al cliente

5.3. Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

6. Planificacion

6.1. Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

6.3. Planificacion de los cambios

7. Apoyo

7.1. Recursos

7.1.2. Personas

7.1.3. Infraestructura

7.2. Competencia

7.4. Comunicacion

8. Operacioén

8.2.3. Reuvision de los requisitos del cliente
8.2.4. Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y
servicios

8.3.6. Cambios del disefio y desarrollo

8.4. Control de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente

8.6. Liberacion de los productos y servicios
8.7. Control de las salidas no conformes
9. Evaluacion del desempeiio
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9.3. Entradas de la revision por la direccion
10.1. Generalidades

10.2 No conformidad y accién correctiva
10.3 Mejorar

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO

OBJETIVO ESTRATEGICO CON EL QUE ESTA ALINEADO EL PROCESO

Contribuir con el bienestar integral de los clientes y beneficiarios de los servicios ofrecidos.

INDICADORES DE GESTION

OBJETIVO DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD AL QUE eI META PERIODICIDAD
INDICADOR
APOYA
Contribuir con el bienestar de los Porcentaje de 100% | Mensual
clientes y beneficiarios, brindando cumplimiento del
productos y servicios de alta calidad cronograma

Fuente: Formato tomado del médulo Gestién por procesos (semestre
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11.4.8. Matriz de riesgo

Se elabora la matriz de riesgos, teniendo en cuenta el nivel de consecuencia y probabilidad de los riesgos en los
diferentes procesos, basados en los objetivos y proyectando el posible tratamiento, acciones, responsables y la
evidencia objetiva requerida.

Tabla 35 Matriz de riegos

GERMINA

e MATRIZ DE RIESGOS
PROMOTORA DE EVENTOS Y SERVICIOS

TURISTICOS GERMINAR S.A.S.

PROCESOS: OPERATIVOS
o IDENTIFICACION DEL RIESGO
ﬁ CONSECUENCIA ANALISIS
ol o TRATAMIENTO DEL RIESGO
g ﬂ OBJETIVO PROBABILID | CONSECUEN
o 8 DE AD CIA P * | cALIFIcACI
] ON i i
a E PROCESO RIESGO CAUSA EFECTO POSITI | NEGATI C Acciones Responsa | Evidenci
o VO VO ble a
g 1 3|5 1 3 5
=
Disefiar
estrategias

de Falta de ”
] divulgacién Que la El . interés por Realizar la Aprobacio
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Rango (consecuencia)

Tabla 36 Rangos matriz de riesgos.

_ BAJA | Entrely9 |

ALTA | 25|

Fuente: Elaboracion propia

Ponderacion

Tabla 37 Ponderacion Matriz de riesgo

CONSECUENCIA
PROBABILIDAD Baja Media Alta
Poco Probable
Probable

Muy Probable

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la matriz de riesgos, de los procesos operativos el proceso de gestion
de recursos y el proceso de realizacion de eventos son los que sin ser criticos estan
en el limite superior de las consecuencias, es decir que se deben establecer
estrategias que permitan minimizar la probabilidad de la ocurrencia de una
consecuencia no deseada, es por ello que se sugiere establecer los siguientes
controles:

Gestidn de recursos:

e Busqueda de proveedores nuevos.
e Registro de proveedores nuevos en la base de datos de la organizacion.
e Comunicado al personal pertinente, sobre la actualizacion

Realizaciéon de eventos:

e Socializacion del personal responsable de cada area, previo al inicio del
evento.

o Entrega de la lista de chequeo que contiene los requisitos del evento, a los
encargados de cada area, quienes deberan diligenciarla y dar solucién las
novedades presentadas o direccionarlas al responsable.

122



11.4.9 Indicadores

Tabla 38 Indicadores de Proceso de Mercadeo

FICHA DEL INDICADOR 1

Nombre del indicador

Actualizaciones realizadas en medios de comunicacion

Caddigo

PR-O-01-1

Objetivo

Asegurar que los clientes tengan acceso a la
informacion y que la misma este actualizada

Responsable del Indicador

Comercial

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de actualizacion

mensual

Definicion Operacional

(Actualizaciones en medios de comunicacion
realizadas / Actualizaciones en medios de
comunicacién programadas) * 100

Unidad de medida Porcentaje
Meta 90%
PR-O- 01-1 290%
Resultado 90%= PR-0O- 01-1 <100%

PR-O-01-1 < 90%

Interpretacion

Mide el porcentaje actualizaciones realizadas e medios
de comunicacion, con el fin establecer la pertinencia 'y
eficacia de las comunicaciones

FICHA DEL INDICADOR 2

Nombre del indicador

Personas que solicitaron informacion sobre los
servicios ofrecidos por la promotora

Cdédigo

PR-0-01-2

Objetivo

Conocer la intencion de contratacion

Responsable del Indicador

Comercial

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de actualizaciéon

mensual

Definicidon Operacional

(Numero de clientes potenciales del mes / Numero de
clientes potenciales del mes anterior) * 100

Unidad de medida

Porcentaje
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Meta

Resultado

Interpretacion

10% en relacién al mes anterior.

PR-0-01-2 210%

10%= PR-0O-01-2 < 50%

PR-0O-01-2 < 10%

Mide el porcentaje de clientes potenciales mes a mes

Fuente: formato tomado del mddulo Planeacion estratégica (semestre ).

Tabla 39 Indicadores de Proceso de Gestiéon de Recursos.

FICHA DEL INDICADOR 1

Nombre del indicador

CUMPLIMIENTO DE SERVICIOS EXTERNOS

Cédigo

PR-O-03-1

Objetivo

Verificar del cumplimiento de los servicios
establecidos externamente

Responsable del Indicador

Director operativo y financiero

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de actualizaciéon

mensual

Definicién Operacional

(Servicios externos recibidos a conformidad /
Servicios externos contratados) * 100

Unidad de medida Porcentaje
Meta 95%
PR-0O-03-1 295%
Resultado 95%= PR-0-03-1

Interpretacion

<100%

PR-0-03-1 < 95%

Mide el porcentaje de cumplimiento de los
servicios contratados externamente, es decir
aqguellos recibidos a conformidad

FICHA DEL INDICADOR 2

Nombre del indicador

Variacién de costos en insumos

Cdédigo

PR-O-03-2
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Objetivo

Verificar la variacién entre lo presupuestado en
costos de insumos y lo ejecutado (consolidado de
eventos en el mes) .

Responsable del Indicador

Director operativo y financiero, Comercial

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de actualizacién

mensual

Definicién Operacional

( Costos totales de insumos en el mes XX /
Presupuesto de insumos en el mes XX) * 100

Unidad de medida Porcentaje
Meta 95%
PR-O-03-2 295%
Resultado 95%= PR-0-03-2 <

Interpretacion

100%

PR-0-03-2 < 100%

Mide el porcentaje de inversién en costos Vs lo
presupuestado

Fuente: formato tomado del modulo Planeacion estratégica (semestre 1).

Tabla 40 Indicadores de Proceso de Realizacion de Servicio.

FICHA DEL INDICADOR 1

Nombre del indicador

Porcentaje de cumplimiento del cronograma

Caodigo

PR-0-04-1

Objetivo

Verificar el cumplimiento del cronograma

Responsable del Indicador

Administrativo

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de actualizaciéon

mensual

Definicidon Operacional

(Actividades realizadas / Actividades
programadas) * 100

Unidad de medida Porcentaje
Meta 98%
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95%2= PR-0-03-1
<98%

PR-0O-03-1 < 98%

Interpretacién

Mide el porcentaje de cumplimiento de las
actividades programadas previas al evento

Fuente: formato tomado del médulo Planeacion estratégica (semestre |).

Tabla 41 Indicadores de Proceso de Planeacion.

FICHA DEL INDICADOR 1

Nombre del indicador

Cumplimiento de requisitos del cliente

Cdédigo PR-0-02-1
- Verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos
Objetivo )
por el cliente
Responsable del Indicador Comercial

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de actualizacion

mensual

Definicion Operacional

(Requisitos contratados / Requisitos solicitados en el
"Formato de solicitud") * 100

Unidad de medida Porcentaje
Meta 95%
PR-0O-02-1 295%
Resultado 95%= PR-0-02-1 <100%

PR-0-02-1 < 95%

Interpretacion

Mide el porcentaje de cumplimiento de los requisitos
establecidos por el cliente y los entregados por la
promotora

FICHA DEL INDICADOR 2

Nombre del indicador

Evaluacion de proveedores

Cdédigo PR-0-02-2
Consolidar una base de datos de proveedores de
Objetivo diferentes productos y servicios, con el fin de mejorar la

prestacion de servicios y la oferta de productos

Responsable del Indicador

Director operativo y financiero, Comercial
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Nivel de comparacién Indicador Meta

Periodicidad de actualizacion mensual

( NUmero de proveedores evaluados / Nimero de
proveedores en base de datos) * 100

Definiciéon Operacional

Unidad de medida Porcentaje

Meta 50%

PR-0-02-2 250%

Resultado 50%= PR-0-02-2 < 80%

Mide el porcentaje de proveedores evaluados y permite
Interpretacién clasificalos segun calificacion obtenida en los criterios
establecidos

Fuente: formato tomado del médulo Planeacion estratégica (semestre |).

11.5. PROGRAMA DE AUDITORIA ENTIDAD:

Se elabor6 un programa de auditoria, proyectando auditoria interna y de
certificacion, el cual esté en revision por parte de la gerencia.

Tabla 42 Programa de auditoria

OBJETIVO

Determinar la conformidad de los requisitos del Sistema de Gestibn de la Calidad de la
promotora de eventos y servicios Turistico Germinar, bajo los requisitos de las normas NTC ISO
9001:2015, con el fin de identificar acciones de mejora potenciales que contribuyan al
fortalecimiento de la gestién y la certificacion proyectada.

ALCANCE

El programa de auditoria contempla los procesos operativos (Mercadeo, planeacion, gestion de
recursos y realizacion de eventos), llevados a cabo en la promotora de eventos y servicios
turisticos Germinar, ubicada en la Vereda La Concepcion en Cémbita — Boyaca.
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RECURSOS

Equipo de auditores internos, lideres de procesos, funcionarios, informacion documentada
(archivo fisico, software), tiempos asignados por parte de los auditados para atender la auditoria,
instalaciones de la promotora.

METODOS

Auditoria interna: Se realiza en proceso documentado, independiente, sistematico y controlado
para obtener las evidencias objetivas de los resultados, desempefio, decisiones y otros;
mediante medios tecnoldgicos, entrevistas, revision documental, visita de instalaciones,
observacién, declaraciones de hecho y muestreo.

La Auditoria se llevara a cabo e sitio y con interaccién humana.

EQUIPO DE AUDITORES

LIDER: Daniel Mateo Araque Reyes

CONFIDENCIALIDAD

El equipo auditor tendra acceso a la informacion que sea requerida para la preparacion del plan
entregada en PDF para garantizar la confidencialidad y seguridad de la misma.

CRITERIOS

NTC I1SO 9001:2015 Politicas Institucionales, Procedimientos, Instructivos, Guias y demas docur
del Sistema de Gestion de la Calidad y requisitos legales aplicables.

IDENTIFICACION DE RIESGOS

RIESGOS CONTROL DE RIESGOS

Inasistencia de los auditores o auditados Reprogramacién de la auditoria.

Informar al proceso siguiente sobre el
Demora en la Auditoria de un proceso retraso y correccién del horario de la
auditoria afectada o afectadas.

Contactar al coordinador para mediar la

Conflictos entre las partes . -
situacion.

Revisar previamente a la auditoria la
accesibilidad a las  herramientas
tecnoldgicas y de presentarse problemas
Dificultades con las herramientas tecnolégicas en el desarrollo de la auditoria conciliar la
manera de dar cumplimiento a lo solicitado
en comun acuerdo entre los auditados y el
equipo auditor.
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Brindar un entrenamiento sobre el SGC.

Solicitar evidencia objetiva del

Competencia de los auditores .
entrenamiento.

Reprogramacion de la Auditoria Interna.

Orden publico o cierres vias. Reprogramacion de la auditoria.

Orden publico o cierres vias. Reprogramacién de la auditoria.

CALENDARIO DE AUDITORIAS

PROCESO / MES

N N N T

om om

PROCESOS OPERATIVOS N T n®
Mercadeo
Planeacion

Gestion de recursos

Realizacion de eventos

Levantamiento acciones de Auditoria Interna

AUDITORIA DE CERTIFICACION 9001:2015

ICONTEC 9001

APROBO:
FIRMA:
NOMBRE: Javier Araque Elaica
Gerente promotora de eventos y servicios turisticos Germinar S.A.S.
DD MM AA
FECHA: 31 05 >

Fuente: formato tomado de Programa de auditoria.>®

55 EL AUDITOR, Formato de programa de auditoria de entidad, en linea], [Consultado el 15 de abril
del 2022]. Disponible en: https://es.scribd.com/document/423748115/Formato-Programa-y-Plan-
de-Auditoria.
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12. CONCLUSIONES

A través de diferentes herramientas se establecié el contexto de la
organizacion y se realizé un diagndstico del cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma NTC-1SO 9001:20215; lo primero permitido conocer
los aspectos internos y externos de la organizacion que le pueden brindar
oportunidades de mejora y aquellos que debe mantener, lo segundo le
permitié priorizar las acciones a seguir y establecer un punto de partida hacia
la implementacion del SGC bajo los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:20215, todo esto entendiendo como organizaciéon que el hecho de
ajustar los procesos le permitira ser altamente competitiva y obtener éptimos
resultados.

Se disefiaron estrategias y plantearon acciones que permitan disminuir las
debilidades identificadas y corregir las falencias encontradas, el cual fue un
proceso de enriguecimiento, ya que se podran tener en cuenta los diferentes
procesos de la organizacion, enfatizando en los procesos operativos.

Se aplicd una encuesta de satisfaccion que permitié conocer la percepcion
de los clientes y obtener informacion mas detallada sobre sus necesidades y
expectativas, obteniendo como resultado aspectos positivos de la prestacion
del servicio y observando un alto nivel de satisfaccion en los clientes.
Esperando que la Promotora de Eventos Germinar pueda aplicar a una
certificacién en calidad bajo la normativa NTC ISO 9001:2015 se estructuro
parte la documentacion necesaria, también se defini6 la planificacion
estratégica (Mision, Vision, Valores corporativos, Organigrama y Mapas de
procesos); adicionalmente se desarrollé una planificacion de calidad en la
gue se tuvieron en cuenta lineamientos especificos requeridos por la horma
lo cual dejan a la empresa preparada bajo una posible implementacion del
sistema de gestion de calidad.

Se plante6 un programa de auditoria, el cual incluye una auditoria en interna,
que permitira evaluar la organizacién y establecer plan de mejoras, con miras
a una auditoria de certificacion.
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