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GLOSARIO

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacion al mas alto nivel.

CALIDAD: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objetivo cumple con los requisitos.

GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

MICROESTABLECIMIENTO: se define por el espacio fisico utilizado en el
desarrollo de una actividad econdmica de comercio, servicio o industria donde
laboran hasta 9 personas y que no tengan mas de tres sucursales, incluida la
principal (DANE, 2016).

MIPYME: en Colombia el sector empresarial esta clasificado en micro, pequefas,
medianas y grandes empresas, esta clasificacion esta reglamentada en la Ley 590
de 2000 y sus modificaciones (Ley 905 de 2004), conocida como la Ley Mipymes.

El término Pyme hace referencia al grupo de empresas pequefias y medianas con
activos totales superiores a 500 SMMLV y hasta 30.000 SMMLV*,

REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

ORGANIZACION: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones
con responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

PARTE INTERESADA: persona y organizaciéon que puede afectar, verse afectada
o percibirse como afectada por una decision o actividad.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,
que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

SISTEMA DE GESTION: conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o0 que interactian para establecer politicas, objetivos y procesos
para lograr estos objetivos.

! Salario minimo mensual legal vigente.
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NOMENCLATURA

AENOR Asociacion espafiola de normalizacion y certificacion
CVR Razo6n de validez de contenido (acronimo en inglés)
CVRO0 Razén de validez de contenido minimo establecido por Lawshe

CVR1 Razoén de validez de contenido minimo con el factor de correcciéon
propuesto por Tristan-Lopez

ICONTEC Instituto colombiano de normas técnicas y certificacion
IVC indice de validez de contenido

NTC Norma técnica colombiana

SGC Sistema de gestion de la calidad

Letras griegas

a Alfa de Cronbach

12



RESUMEN

El presente documento se enmarca en el estudio de los sistemas de gestion
integrados a partir de la norma técnica 1ISO 9001:2015 y el modelo normativo SG-
SST. De esta forma, se busca crear una metodologia que integre la gestion
fundamentada desde la planeacion estratégica en una pequefia empresa. Asi, las
razones principales para implementar sistemas de gestion integrados en las
pymes son las presiones externas resultantes del contexto en el que operan,
cumpliendo con requisitos de los diferentes partes interesadas y asi mejorar la
efiencia, competitividad, desarrollo 'y  éxito  sostenible de las
organizaciones(Rebelo, Santos & Silva, 2016, pp. 98).

Electrocerraduras la 85 situada en el sector comercio al por menor de productos
ferreteros, actualmente ha presentado problemas como la pérdida de contratos en
los dltimos afios, principalmente con organizaciones del sector gastrondémico y
hotelero, debido a fallas en los procesos de compra, distribucién de suministros y
productos que no cumplen con estandares de calidad solicitados por los clientes.

Por lo anterior, el paradigma de la investigacion se sustenta desde lo pragmatico,
debido a que comprende estudios organizacionales que dan solucion a una
problematica puntual. Con base en ello, se opta por una investigacion mixta con
un alcance explicativo-secuencial.

Metodologia que se sometié a validez de contenido mediante la opinion de
expertos en sistemas de gestion integrados, y en segundo lugar a la aplicacion en
la organizacion, logrando la realimentacion de la metodologia disefiada a través de
la triangulacion de conceptos suministrado por expertos, integrantes de la
organizacion e investigador.

PALABRAS CLAVES: calidad, ISO 9001, SG-SST, sistemas de gestion
integrados.
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INTRODUCCION

La realidad de las Mipymes en Colombia muestra la necesidad de transformar los
sistemas tradicionales de trabajo, la forma de vender y comercializar productos y
servicios, por otros que se adapten a las condiciones del mercado y los intereses
de sus clientes. Es por ello, que los empresarios Mipyme buscan herramientas que
contribuyan a la perdurabilidad y competitividad de sus negocios, superando uno
de los problemas mas comunes en el universo de las pymes: ciclos de vida cortos
y bajo crecimiento (Padilla, 2018). Dado lo anterior y considerando que las Mipyme
representan mas del 90% del sector productivo nacional y es responsable de 35%
del PIB (DANE, 2017), es importante para el pais que este tipo de organizaciones
sean competitivas y sostenibles.

Ante este panorama, resulta importante implementar los Sistemas de Gestidon de
Calidad (SGC) y Gestion de la Seguridad y la Salud en el Trabajo (SG-SST) en las
organizaciénes Mipyme dando respuesta a requisitos de ley, producto y servicio,
clientes y organizacionales. Aunque estos sistemas de gestion (SG)
frecuentemente son implementados y gestionados de forma independiente,
actualmente se esta transformando la forma de llevarlos a cabo y se busca
encontrar la correlacion de requisitos de los sistemas para lograr una gestion
integrada (Rebelo, Santos, & Silva, 2016).

Como lo menciona (Rebelo et al., 2016), la integracion de los sistemas no sélo
permitird mejorar la eficacia de los procesos, también serd un punto de partida
para generar un cambio en la cultura de la organizacion, que podra ser percibida
por sus clientes como proveedora de productos y servicios de alto grado de
calidad, permitiéndole a mediano o largo plazo, pensar en expandirse, ingresar a
mercados nacionales o internacionales de interés, que por sus caracteristicas sélo
permitan el ingreso de organizaciones que tienen implementado sistemas de
gestion.

Ante lo expuesto anteriormente y el resultado de la investigacion, se establece que
se estdn desarrollando estudios para Mipymes acerca de los SGI, pero es
necesario una metodologia de integracion que oriente a este tipo de
organizaciénes y que facilite la integracion desde su gestion permitiendo el
alineamiento estratégico. Por lo tanto, surgi0 esta investigacion denominada
“Metodologia para la integracion de los sistemas de gestion NTC-ISO 9001:2015 y
sistema de gestibn de seguridad y salud en el trabajo, en la empresa
Electrocerraduras la 85”, para lo cual es esencial la participacion de los gerentes y
colaboradores a fin de lograr el cambio de cultura organizacional que se pretende
desde el desarrollo de la investigacion.
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La investigacion desarrollada bajo un enfoque explicativo secuencial, se despliega
bajo cuatro objetivos especificos, los cuales proporcionan los insumos necesarios
para integrar la gestion en la organizacion objeto de estudio. Todo esto en
conjunto, aporta al estudio de las Mipymes, debido a que la organizacion apoyara
la divulgaciéon de la implementacion de los sistemas de gestion al contar con una
metodologia para la integracion, de esta forma mejorando el desemperfio,
aumentando la participacion en el mercado y mejorando las capacidades
operacionales y administrativas de las organizaciones al estandarizar procesos.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA
1.1. Antecedentes
1.1.1. Antecedentes en el contexto mundial

Las razones principales para implementar sistemas de gestion integrados en las
Mipymes son las presiones externas resultantes del contexto en el que operan,
cumpliendo con requisitos de los diferentes partes interesadas y asi mejorar la
efiencia, competitividad, desarrollo y éxito sostenible de las organizaciones
(Rebelo, Santos & Silva, 2016, pp. 98).

Los sistemas de gestion integrados en las Mipymes son las presiones externas
resultantes del contexto en el que operan, cumpliendo con requisitos de los
diferentes partes interesadas y asi mejorar la efiencia, competitividad, desarrollo y
éxito sostenible de las organizaciones (Rebelo, Santos & Silva, 2016, pp. 98).

De acuerdo con lo anterior, aunque los sistemas de gestién son una oportunidad,
también su concepto ha evolucionado y actualmente busca la integracion de esos
sistemas para que las organizaciones extiendan su enfoque, segun (Jgrgensen,
Remmen, & Mellado , 2006) esto fortalece la colaboracién con las partes
interesadas pertinentes y la implementacion logra sistemas mas Utiles, eficientes y
sostenibles.

Por otra parte, un estudio realizado por (Bernardo, Gianni, Gotzamani & Simon,
2017), analiza y compara la integracién de los sistemas de gestion basados en las
normas 1SO 9001 e ISO 14001 en diferentes paises. El estudio realizado en tres
organizaciones de Espafia y tres de Grecia, planteé estrategias de integracion,
metodologia, nivel de integracion, beneficios, dificultades y factores
condicionantes para futuros desarrollos en sistemas integrados de gestion.
Referente a las estrategias de integracion, existen varios niveles, los cuales son la
integracion total, parcial o inexistente, los cuales el grado de integracion se puede
medir en estratégicos, tacticos u operativos.

El estudio concluyé ademas que el apoyo estatal, la internalizaciéon en las
organizaciones y el apoyo de la alta direccion son factores clave para el fomento
de los sistemas integrados de gestion: desde esta Optica, el gobierno puede
motivar a los empresarios a implementar sistemas de gestion a través fondos
estatales e incentivos tributarios, asi mismo la internalizacion de los sistemas de
gestion y compromiso de la alta direccion impactan en los factores de
sostenibilidad de la organizacion.
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De acuerdo a lo anterior, varios entes normalizadores han propuesto metodologias
de integracion teniendo en cuenta mapa de procesos, elementos comunes de las
normas y modelos propios de las organizaciones, pero los mas investigados han
sido los adoptados por organizaciones internacionales como Dinamarca (Dansk
Standard, 2005), Austria y Nueva Zelanda (SAIl global, 1999), Espafia (AENOR,
2005), Reino Unido (BSI, 2012).

En el afio 2012, se realiz6 un nuevo estudio por (Santos, Gilberto, Barros, Siria,
Medes & Lopes, 2012, p. 8) en el cual, se muestran los beneficios, dificultades y
razones por qué se debe dar o no la implementacion de un sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo, en 46 pequefias y medianas organizaciones
(SMESs) certificadas con 1ISO 9001 en Portugal.

Por lo tanto, debido al creciente interés por la cultura de la seguridad y salud en el
trabajo de las organizaciones en la actualidad. En el desarrollo de su
investigacion, se preguntd a las organizaciones ¢cuales fueron las razones para
tomar la decision de implementar un SG-SST en la organizacién?, las respuestas
se dividieron en tres grupos:

e Grupo 1. Seguridad dentro de una organizacion, el objetivo es minimizar los
accidentes de trabajo y las enfermedades adquiridas en el lugar de trabajo,
la cual fue considerada por los encuestados como el aspecto mas
importante.

e Grupo 2. Negocios, tiene como objetivo fortalecer la imagen publica de la
organizacién, reduciendo los accidentes a sus trabajadores y a la sociedad.

e Grupo 3. el cual busca minimizar los problemas sociales como el indice de
ausentismo.

Para ahondar mas en el tema de la innovacién y los sistemas integrados de
gestion (SIG), una investigacion realizada por (Bernardo , 2014) menciona dos
aspectos relevantes de los (SIG); el primero clasifica la integracibn como un tipo
de innovacion y el segundo propone un modelo que analiza la relacién que existe
entre la integracion y el rendimiento de la gestion de la innovacion. En el que
concluyen que el rendimiento de la gestion de la innovacion se mide en términos
de los beneficios obtenidos del desarrollo de las competencias, del mejoramiento
de la eficiencia y de los resultados financieros, y por ultimo la integracion se mide
en términos de la estrategia, la madurez del SGI y la motivacién con que cuenta la
organizacién para incorporarla (Rodriguez - Rojas y Pedraza- Ngjar, 2017, p. 68).
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Por otro lado y considerando el tema de las normas internacionales para la
estandarizacion de procesos (ICONTEC, 2016) menciona los beneficios de las
normas en la economia mundial, dentro de las que destaca en primer lugar al
Reino Unido por las normas instauradas entre 1991 y 2013, las cuales han
contribuido al 0,7 % del crecimiento del PIB y el 37,4 % de la productividad laboral.
El estudio cualitativo donde se realizaron 15 entrevistas a empresas,
organizaciones de normalizacion, gremios y organizaciones gubernamentales,
determiné que los sistemas de gestion tienen varios beneficios como el aporte a la
innovacion y desarrollo de nuevos productos.

Considerando lo anterior, 1ISO lanz6 el manual de recomendaciones para la
integracion de los Sistemas de gestion de calidad SGC en el afio 2008, donde se
implement6 la estructura de alto nivel o High Leves Structure (HLS), con el
objetivo de mejorar la integracion.

1.1.2. Antecedentes en el contexto Latinoamericano e Iberoamericano.

En Latinoamérica, ISO 9001 es la norma de gestion de mayor penetracion en las
empresas de todo el mundo. La primera version de la norma fue en el afio 1987 y
hasta la fecha se tienen 5 versiones. Colombia y chile son los paises con mayor
penetracion del modelo 1ISO 9001 respecto a su tamafo, lo que demuestra el
interés que tienen los paises Latinoamericanos por la implementacién de los
sistemas de gestion (ISO, 2016).

De acuerdo a lo anterior, se realizd una revision sobre articulos basados en
sistemas integrados de gestion en Latinoamérica, donde se encontr6 el realizado
por (Nunhes, Ferreira, & de Oliveira, 2017), que revela varios elementos de
integracion en las empresas. El estudio realizado en catorce organizaciones de
Brasil, determind seis elementos principales para la integracion de los sistemas de
gestion 1ISO 9001, ISO 14001 Y OHSAS 18001. Los elementos definidos fueron
responsabilidad de la alta direccion, instrucciones de trabajo, control de
documentos y registros, comunicacion, estructura y rendicion de cuentas.

Otra investigacion realizada por (Hernandez-Vivanco, Cruz-Céazares, & Bernardo,
2018) expone el desafio que representa para las organizaciones asignar recursos
de innovacion de manera eficiente para obtener beneficios. Esta investigacion se
realiza a 220 empresas espafiolas y determiné que la integracion de los sistemas
de gestibn podria fomentar la eficiencia de la innovacion, permitiendo la
productividad en las ventas de nuevos productos.
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Por dltimo, otra investigacion de (Hernandez-Vivanco, Bernardo, & Cruz-Cazares,
2018) realizado a fabricantes de velas en paises desarrollados y en desarrollo,
revela varios aspectos de la integracion de los sistemas de gestion como una
practica potencial para apoyar tanto la innovacion y los productos sostenibles. El
estudio determiné los siguientes aspectos como fundamentales para promover el
SGI: la participacion de la alta direccion en la aplicacion de los SG e innovar a
largo plazo teniendo en cuenta aspectos mejora continua, ambiental y social de
nuevos productos.

1.1.3. Antecedentes en el contexto Colombiano

De acuerdo al contexto Colombiano, organizaciones como (ICONTEC et al.,
2016), quien es el ente normalizador en el pais, mencionan que la calidad es la
base para la innovacion y la competitividad. La calidad en Colombia se empez6 a
llevar acabo de una forma mas estricta a partir de la expedicién del CONPES?
3446 de 2006, con el cual, se establecieron los lineamientos para una Politica
Nacional de la Calidad, ademas de “‘recomendar acciones de politica publica
tendientes a fortalecer los tres pilares de la infraestructura de la calidad en el pais.
Estos son: la metrologia, la acreditaciéon, y la normalizacién” (Banco
Interamericano de Desarrollo [BID], 2016).

Ademas, desde el afio 2011 Colombia es el segundo pais con mas organizaciones
certificadas 1SO 9001 en el continente que han implementado un sistema de
gestiéon de la calidad (Quintero-Arteaga, 2014). De acuerdo a la seguridad y salud
en el trabajo, desde el afio 1979 se comenzd con el reglamento en materia de SG-
SST y actualmente las organizaciones deben implementar lo descrito por el
decreto 1072:2015 (ISOTOOLS, 2017).

Por otro lado, otras investigaciones expuestas desde la academia han aportado al
conocimiento de los SGI, tal es el caso de la investigacion desarrollada por
(Guarin-Montenegro y Varela Alonso, 2015 ), quienes llevaron a cabo una
investigacibn con el objetivo de proponer una guia metodolégica para la
implementacion del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo basada
en gamestorming para pymes en Colombia. En el desarrollo de la metodologia se
observa las diferentes etapas que deben seguir las organizaciones para la
implementacion del SG-SST bajo el decreto 1072:2015.

2 CONPES es el Consejo Nacional de Politica Econdmica y Social “es la maxima autoridad nacional de planeacion y se
desempefia como organismo asesor del Gobierno en todos los aspectos relacionados con el desarrollo econémico y social
del pais. Para lograrlo, coordina y orienta a los organismos encargados de la direcciéon econémica y social en el Gobierno, a
través del estudio y aprobacion de documentos sobre el desarrollo de politicas generales que son presentados en sesion
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De acuerdo al tema SGl, un estudio realizado por Garcia-Pérez & Cepeda Paez
quienes proponen desarrollar un modelo de gestion integral que integre los
aspectos de crecimiento organizacional, proteccion del medio ambiente y cultura
organizacional, en laboratorios de investigacion universitarios. ElI modelo
propuesto puede ser empleado por diferentes proyectos de investigacion y
utilizaron los conceptos humano, operativo y estratégico para articular los
conceptos de sistemas de gestion de calidad y gestion integral.

1.2. Descripcion y formulacion del problema
1.2.1. Descripcion del problema

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacién, ISO por sus
siglas en ingles, un factor importante que afecta la competitividad de las
microempresas, pequenas y medianas empresas Mipymes “es la falta de uso de
estandares internacionalmente reconocidos en el disefio de sus productos y
servicios” (ISO, 2011). Esto se debe particularmente al desconocimiento en estas
empresas de los beneficios de los Sistemas de Gestidon SG, recursos econémicos,
tiempo y experiencia calificada insuficientes para su implementacion.

En el afio 2015 se realizdé una investigacion (Espinosa, Molina, & Vera, 2015) en
la cual explican la situacion del fracaso empresarial de la Mipyme en Colombia. En
este estudio se tienen en cuenta los resultados financieros de 96 compafiias que
constituyen la muestra, que estaban obligadas a reportar a la Superintendencia de
sociedades de Colombia para los afios 2009 a 2013. Se concluyé que las
empresas fracasaron porque tuvieron problemas de solvencia y capacidad de
pago, analizado por los indicadores financieros como la prueba acida y disponible.
De alli que se dirijan esfuerzos ha ser competitivas las organizaciones pyme y que
puedan superar el umbral de sostenibilidad.

Desde este punto de vista, la empresa Electrocerraduras la 85 a pesar de la
experiencia administrativa y operativa adquirida a lo largo de catorce (14) afios en
el mercado y los conocimientos del sector ferretero de su fundador, se han
evidenciado algunos problemas como la pérdida de contratos en los ultimos afios,
principalmente con empresas del sector gastrondmico y hotelero, debido a fallas
en los procesos de compra, distribucibn de suministros y productos que no
cumplen con estandares de calidad solicitados por los clientes.

En el caso de los procesos de compra, se evidencia fallas debido a que no existe
un registro de inventario, lo cual genera faltantes de stock. En el proceso de
distribucion y entregas habia una estrategia equivocada al no contar con el
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personal adecuado para entrega de domicilios y una politica clara respecto a
horarios de entrega a domicilio, lo cual causoé insatisfaccién del cliente y pérdida
del mismo. Respecto a productos que no cumplen con estandares de calidad en el
caso de solventes como el thinner, alcohol y varsol industrial ya que el proveedor
no etiquetaba adecuadamente estos articulos, donde se debe especificar el
namero de lote y peso del liquido, por lo anterior los clientes empezaron a
devolver el producto hasta que no cumplieran con los estandares requeridos.

Asi mismo en el dltimo afio, clientes de la ferreteria del sector hotelero ya estan
certificados o han iniciado procesos con miras a certificarse, debido a que todo
operador turistico debe tener el Registro Nacional de Turismo (RNT) y estar
certificado en las Normas Técnicas Sectoriales (NTS), que se exigen de acuerdo
con la actividad a partir del afio 2017 (MINCIT , 2016). La certificacion de dichos
clientes trae con sigo nuevos requisitos y desafios para la organizacién, como
politicas respecto a los productos y servicios, gue en este momento pondrian en
riesgo la continuacion de la relacion comercial existente.

Lo anterior es un hecho debido a que varias de las organizaciones que tienen
relacion comercial con la feterria, tienen dentro de sus requisitos de calidad
exigirles a los proveedores la venta de productos y personal certificados, es el
caso de los productos EPP (Elementos de proteccion personal), los cuales deben
cumplir con estandares exigidos por la Administracion de Seguridad y Salud
Ocupacional.

Por otra parte la empresa no mide su desempefio administrativo y operacional,
ademas carece de un sistema de informacién que le permita documentar sus
procesos, verificar el cumplimiento de indicadores, hacer seguimiento a sus
procesos prioritarios y facilitar la identificacion de sus oportunidades de mejora.

Actualmente, en el sector comercio es cada vez mas dificil para las organizaciones
posicionarse en un mercado de alta concentracion de ferreterias. Solo en Bogota
“por cada 2.998 habitantes, de los mas de 8 millones, hay una ferreteria, y por
cada 5.415, de los 47 millones de colombianos, en el territorio nacional, hay un
negocio ferretero cerca a su casa” (TIEMPO, 2014), lo anterior, implica alta
concentracion de competencia que existe en el sector de la 85 de ferreterias
pyme, cada una con caracteristicas de diferenciacion de productos o servicios.

Pasando al tema ocupacional de la organizacién, empresas del pais del sector
publico o privado, deben iniciar la implementacion de su sistema de gestién de
salud y seguridad en el trabajo (MINTRABAJO, 2017). Por otro lado y de acuerdo
con la actividad econémica de la empresa, los productos y servicios que ofrece,
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sus colaboradores se ven expuestos permanentemente a riesgos asociados con
caidas, atrapamientos, laceraciones, inhalacion de vapores quimicos y material
particulado, entre otros, lo que requiere atencidén para mitigar su impacto negativo
en la salud de los colaboradores.

1.2.2. Formulacién del problema

Segun la revista de negocios Portafolio (2016) en Colombia funcionan 26.407
ferreterias, de las cuales el 35 por ciento son locales de barrio. En promedio, estos
negocios generan alrededor de 1,7 billones de pesos al afio y contribuyen con
cerca del 2,5 por ciento del PIB nacional (p.1). Lo anterior, denota una
concentracion y variedad elevada de competidores, productos y servicios,
haciendo urgente para Electrocerraduras la 85 implementar estrategias
administrativas y operativas que le permitan diferenciarse en un segmento tan
competido.

Por lo tanto, las Mipymes se han visto en la necesidad de innovar, mejorar sus
procesos internos y cumplir con requisitos, de tal forma que logren crecimiento y
sostenibilidad y a través del siguiente trabajo de grado se pretende dar respuesta
al siguiente interrogante:

Tabla 1. Formulacion del problema

4 - Clientes de la ferreteria del sector hotelero han iniciado sus procesos con miras
SITUACION CONFLICTO a certificarse en ISO 9001:2015.

- Perdida contratos en los ultimos seis (6) meses.
- La certificacion de dichos clientes supondria nuevas exigencias para la
organizacion, que en este momento pondrian en riesgo la continuacion de la
relacion comercial existente.

PROBLEMA

- Disminucioén de ventas a crédito en los ultimos 6 meses.
Dos clientes de la ferreteria del sector hotelero, iniciaron proceso de
certificacion en 1ISO 9001: 2015 y ISO 14001: 2015, en el afio 2016.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
(Datos)

¢,Coémo desarrollar una metodologia para la integracion de la gestién en una
PREGUNTA PROBLEMA Mipyme del sector comercio a partir de la norma técnica ISO 9001:2015 y el
decreto 1072:2015 que influyan en el crecimiento y sostenibilidad?

Fuente: Elaboracion de la autora.
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2. JUSTIFICACION

Siendo Electrocerraduras la 85 una organizacién familiar cuyos propietarios y
colaboradores ven proyectados y capitalizados su futuro y calidad de vida en el
negocio de la ferreteria, es fundamental contar con sistemas de gestion que le
permitan un crecimiento sostenible y facilite el desarrollo personal y profesional de
todos sus colaboradores.

Ademas resulta imprescindible para cualquier organizacion cumplir los requisitos
legales que le son impuestos por los diferentes entes reguladores.
Especificamente el Ministerio de Trabajo determind que cualquier empresa,
publica o privada, sin importar su tamafio debe iniciar la implementacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST. De esta
manera su implementacion en Electrocerraduras la 85 supondria beneficios
relacionados con la disminucion del ausentismo, accidentes laborales y la imagen
corporativa (Santos et al, 2012, p. 8).

Dentro de este contexto, autores como Ruiz-Torres, Ayala-Cruz, Alomoto, &
Acero-Chavez (2015) proponen para futuros estudios sobre Sistema de Gestion
de la Calidad SGC el desarrollo de nuevos modelos que permitan la integracion
eficiente de iniciativas de gestion de la calidad en las pequefias y medianas
empresas pymes, en particular aquellas que puedan repercutir en mejoras en el
servicio al cliente y el desempefio financiero (p.327).

Por su naturaleza (caracteristicas de los productos y servicios que comercializa) y
mas alla de los requisitos legales, la organizacion debe establecer un sistema de
gestibn que proteja la integridad fisica de sus colaboradores, aspectos
fundamentales para lograr un crecimiento sostenible. Dado que permanentemente
los trabajadores de la ferreteria interactian con maquinas, productos quimicos,
redes de alta tension, elementos pesados como herramientas y materiales de
construccion que pueden afectar su salud y seguridad.

Aungue es importante implementar los sistemas de gestion de la calidad y gestiéon
de la seguridad y la salud en el trabajo en Electrocerraduras la 85, también resulta
fundamental que los dos sistemas funcionen de manera integrada, de tal forma
que se complementen, potencialicen y generen el menor estrés posible en la
organizacion.

Por dltimo, la presente investigacion beneficiara ademas de Electrocerraduras la
85, la Maestria en Calidad y Gestion Integral del convenio USTA — ICONTEC ya
gue desde el punto de vista social y académico mediante el desarrollo de este
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proyecto de grado, impactara a nivel de desarrollo comunitario y generacién de
conocimiento acerca de la integracion de sistemas de gestion en Mipymes.
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3. OBJETIVOS
3.1 Objetivo general
Crear una propuesta metodologica de sistema de gestion integrado bajo los
modelos de la norma técnica 1ISO 9001:2015 y el Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el trabajo SG-SST segun el decreto 1072:2015 que impacte
el crecimiento y la sostenibilidad de la empresa Electrocerraduras la 85.

3.2 Objetivos especificos
e Describir las condiciones iniciales de la empresa Electrocerraduras la 85
frente a la gestion de la calidad y la gestidén de la seguridad y salud en el
trabajo para definir el propédsito organizacional.
e Generar la metodologia para la integracion de los sistemas de gestion.
e Validar la metodologia de integracion con expertos utilizando una
herramienta de evaluacion de contenido que permita la integracion de la

gestion.

e Aplicar la metodologia en la organizacion que permita reconocer y
realimentar la propuesta.
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4. MARCO REFERENCIAL

En este capitulo se reliza la descripcion de conceptos, teorias, normas y
reglamentos que fueron necesarios para ser aplicados en la investigacion.

4.1. MARCO TEORICO

El objetivo de esta investigacion estd enfocado a orientar a la organizacion para
integrar el SGC y SG-SST que describe el Decreto 1072 de 2015, como una
herramienta para lograr el crecimiento y sostenibilidad organizacional.

De este modo, es pertinente considerar el contexto Colombiano por medio de la
Ley 905 de 2004 que modifica la Ley 590 de 2000, donde se dictan disposiciones
para promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas, la cual
define “pyme” a la pequefia y mediana empresa como toda unidad de explotacion
econOmica, realizada por persona natural o juridica, en actividades empresariales,
agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios, rural o urbana, que
responda a los siguientes paradmetros:

e Mediana empresa tiene una planta de personal entre once (11) y cincuenta
(50) trabajadores, o activos totales por valor entre quinientos uno (501) y
menos de cinco mil (5.000) salarios minimos mensuales legales vigentes.

e Pequefia empresa tiene una planta entre once (11) y cincuenta (50)
trabaja-dores o activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos
de cinco mil (5.000) salarios minimos mensuales legales vigentes.

e Microempresa se caracteriza por una planta de personal no superior a los
diez (10) trabajadores o activos totales excluida la vivienda por valor inferior
a quinientos (500) salarios minimos mensuales legales vigentes (Ley 905 ,
2004).

De tal forma se procede a realizar la recopilacion literaria que aporten a los SGI en
una Mipyme:

4.1.1. Metodologias de integracion

El articulo realizado por Vieira-Nunhes, Ferreira-Motta, & de Oliveira (2017),
expone el estado del arte del Sistema de Gestion Integrado, desarrollados en
diferentes articulos y enfocados en la produccion mas limpia. El estudio encuentra
que la estructura de los sistemas de gestion ISO 9001, 1ISO 14001 Y OHSAS
18001, debe estar alineada con el ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar)
buscando la mejora continua (p.5).
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Por otro lado, segun los autores es necesario tener en cuenta los siguientes
elementos para la integracion en las organizaciones: responsabilidad de la alta
direccion, instrucciones de trabajo, comunicacion y rendicion de cuentas (2016) .

A partir de ello, el estudio recopil6 cuatro procesos de integracion: el primero son
los niveles, que hace referencia al grado alcanzado por el SGI; el segundo
proceso es la integracion de los sistemas de auditorias, donde la ISO 19011
puede ser una guia metodoldégica para organizaciones, el tercer proceso es la
metodologia de integracion, la cual no existe un estandar para la integracion, pero
varios paises lo han trabajado, tal es el caso de Nueva Zelanda (AS/NZS 4581
1999), Inglaterra (PAS 99: 2006), Dinamarca (DS 8001:2005) y Espafia (UNE
66177:2005) y como ultimo proceso esté la estrategia y se lleva la secuencia u
orden de la integracion.

En el aflo 2003 Karapetrovic citado por (Cruz-Amézquita, Sarmiento-Melo vy
Saenz- GOmez (2018) propone un proceso genérico para la integracion de
sistemas de gestion, el cual contempla en diversos pasos como especificar los
objetivos de integracion y determinar la factibilidad y alcance de un sistema de
gestién integrado. Como segundo paso estd la eleccion de un modelo de
integracion que sirva como base de un sistema de gestion integrado (Leuro-
Rodriguez, 2017). Teniendo en cuenta los planteamientos, resulta dificil describir
un unico modelo para la integracion de sistemas de gestidn, porque resulta
previsible pensar que los modelos de sistemas integrados sean muy especificos,
de forma que sean practicamente individualizados, adaptados para cada empresa
que decide llevar a cabo dicho proceso (Heras, Bernardo, & Marti, 2007) (p. 34).

4.1.1.1. METODOLOGIA DE INTEGRACION DE SISTEMAS DE GESTION
UNE 66177:2005

La norma UNE 66177:2005, es una guia para integrar SG que se adapta a
diferentes tamafios de organizacion, ademas de examinar los principios de gestion
de la calidad, buscando integrar los sistemas de la mejor forma y la manera simple
para involucrar a todo el personal de la organizacién. La guia UNE 66177:2005, se
evidencia el énfasis en el ciclo PHVA y la gestion por procesos. Con base en ello,
para desarrollar una adecuada integracion, la guia Espafiola sugiere que se debe
realizar dependiendo de la madurez, complejidad, alcance y riesgo de la
organizacién y como objetivo lograr la eficiencia y rentabilidad.

Dentro de los aspectos mas importantes de la guia se encuentra el numeral 5.3
seleccién del nivel de integracion que se divide en 3 métodos segun el nivel de
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madurez mediante la gestion por procesos. El primer método es el basico, el cual
no requiere experiencia en la gestién por procesos, es abordable por todo tipo de
organizaciones y debe integrar las politicas de cada sistema de gestion en una
politica Unica de sistema integrado de gestion. El segundo meétodo es el
avanzado, que requiere cierta experiencia para implantar eficazmente la gestion
por procesos Yy se debe desarrollar el mapa de procesos que integra los diferentes
sistemas de gestion. Por ultimo, se encuentra el método experto, que implementa
la gestion por procesos e involucra la “voz del cliente” y a los proveedores.
(AENOR, Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion, 2005).

4.1.1.2. METODOLOGIA DE INTEGRACION DE SG SEGUN NORMA PAS
99

La norma PAS 99 permiten integrar diferentes normas con requisitos especificos,
los cuales se van consolidar en los requisitos comunes estructurados por la guia
apoyada en el ciclo PHVA. En la seccién de planificar se encuentra el contexto de
la organizacién, liderazgo, planificacion y soporte. El hacer estd compuesto por la
operacion, donde se desarrollan aspectos como la planificacién y el desempefio.
La evaluacion del desempefio se encuentra en el hacer, donde estan aspectos
importantes como las auditorias internas o la revision por la direccién. Por ultimo,
la mejora al igual que la estructura de alto nivel se desarrollan aspectos como la
no conformidad, accién correctiva y mejora continia (BSI, British Standards
Institution, 2012).

4.1.1.3. Estructura de alto nivel

Cruz-Amézquita et, al (2018) citdn a Rodriguez-Rojas y Pedraza-Najar, quienes
mediante la revision de la literatura de 24 articulos seleccionados, analizaron de
manera detallada el aporte de la estructura de alto nivel frente a los requisitos en
la gestion de la calidad y en la gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo para
empresas del sector privado (2017). El estudio determina que la integracién de
sistemas de gestion conlleva a la reduccion de costos, reduccion de
documentacion, optimizacion de recursos y generacién de sinergias entre
sistemas.

En su publicacion, Rodriguez-Rojas y Pedraza-Najar (2017) citan el estudio de
Bernardo et al. (2015), en el cual se evidencia que los beneficios obtenidos con la
integracion son mayores que los alcanzados por sistemas de gestion
independientes, porque la integracion proporciona un mayor alcance; de igual
manera citan el estudio de Bernardo, Casadesus, Karapetrovic, y Heras donde se
define la integracién “como un proceso de vinculacidon de diferentes sistemas de
gestion normalizados dentro de un Unico sistema de gestion con recursos
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comunes en apoyo de la mejora de la satisfaccion de los grupos de interés” (2009,
p. 66).

4.2. MARCO CONCEPTUAL

Para esta investigacion se reviso informacién de revistas cientificas, libros y
autores reconocidos en el tema para poder obtener un marco conceptual
contundente, el cual se empieza a desarrollar con el tema de la estrategia y
finaliza con los sistemas integrados de gestion.

4.2.1. Estrategia

La estrategia se ha convertido en un parametro importante en las organizaciones y
en la academia, debido a que es el proceso por el cual se desarrolla las acciones
diarias de una organizacion y es la medida para seguir otras actividades con éxito.
Lo anterior ha sido citado por varios autores, quienes desde su perspectiva y
conocimiento definen la estrategia y citan nuevos términos.

Es asi como el concepto de estrategia ha evolucionado y la linea de tiempo se
desarrolla desde la antigledad; libros como El Arte de la Guerra que fue escrito en
el siglo VI a. C, el cual ha contribuido a entender el concepto de estrategia en la
guerra. Posteriormente, en los afios 1970 y 1980 los directores ejecutivos llevaban
la estrategia a un ambito meramente individual o interno de la organizacioén, pero
para los afios 1990, lo anterior cambi6 debido a que “el objetivo de la organizacion
se convierte en una fuente de competitividad sostenible, la cual busca traducir la
estrategia en accion” (Garrido, Francisco, 2007).

Segun (Chiavenato , 2011, pp. 4) la estrategia organizacional nace de la
necesidad de competir para obtener recursos, mercados, clientes, personas,
imagen y/o prestigio y es basicamente, el curso de accidén que la organizacion
elige, a partir de la premisa de que una posicién futura diferente le proporcionara
ganancias y ventajas en relacion con su situacion actual.

Ahora bien, ¢Cudal es la realidad de las organizaciones en un mundo mas
competitivo?; (Chan Kim & Mauborgne, 2005) afirman que la realidad es que las
industrias jamas permanecen estaticas sino que evolucionan constantemente,
debido a que los mercados se amplian, las operaciones mejoran, las modas y
gustos cambian. Por esto mismo, las personas deben estar en la capacidad de
crear nuevas industrias y volver a crear las existentes, con el objetivo de ser
competitivos y sostenibles.
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Desde esta perspectiva, la estrategia se convierte en el corazon de la
organizacion, la cual tiene como objetivo guiar el dia a dia, teniendo en cuenta el
presente, visualizando el futuro, lo cual se logra realizando un estudio profundo y
a conciencia del entorno interno y externo de la organizacién, donde se involucra a
los directivos y colaboradores.

4.2.2. Planeacion estratégica

Segun Chiavenato, el proceso de planeacion estratégica busca guiar a la
organizacion en su desarrollo y en la formulacion de estrategias que aseguren su
evolucion continua y sostenible (2013). La “intencion estratégica” se entiende
como el conocimiento de la esencia de la organizacibn y representa el
apalancamiento o uso de todos sus recursos internos, capacidades y habilidades a
efecto de cumplir sus metas en el entorno de la competencia. Adionalmente, es
necesario también conocer la intencion de sus partes interesadas, debido a que es
fundamental que la intencién se convierta en accion.

4.2.2.1. Planeacion estratégica propuesto por Michael Porter

Las cinco fuerzas de Porter son uno de los modelos mas citados, ya que busca
conocer el desempefio de la industria y el de la organizacion en especifico, pero
antes de eso Porter plantea que es necesario la creacion de una propuesta bien
definida de valor, como principal prueba de la estrategia, la cual se va a ver
reflejada en la cadena de valor. La propuesta de valor debe ser distinta a la de sus
rivales. Segun la definicion de Porter, no tendra una estrategia, si esta tratando de
atender a los mismos clientes y satisfacer necesidades idénticas y vender al
mismo precio relativo que ellos (Magretta, 2014, pp. 89 ).

llustracién 1. La propuesta de valor contesta tres preguntas por Michael

Porter
¢ Cuales
;, Cuales clientes?
« necesidades?
¢ Cuales usuarios finales? ¢Cuéles productos?
;Cuales canales? ¢ Cuales caracteristicas?

;Cuales servicios?

¢ Qué precio relativo?
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Fuente: (Magretta, J, 2014, p. 88)

Bajo Esta perspectiva Porter (2015) citado por Magretta (2014, pp. 98) expone la
segunda prueba de la estrategia, la cual consiste en que la propuesta de valor se
logra con una cadena de valor disefiada especificamente, debido a que la esencia
de la estrategia y de la ventaja competitiva radica en las actividades, en optar por
realizarla en forma diferente o en llevar a cabo otras distintas a las de los rivales.
Dicho de otro modo, en el mercado existen muchas oportunidades para
diferenciarse a lo largo de la cadena de valor, entre ellas se encuentra: entrega,
eliminacion, certificacion, pruebas y financiamiento.

4.2.3. Creacién de valor compartido

En el aflo 2017 Méndez & GOmez, elaboraron un estudio relacionado con los
factores que inciden en la creacion de valor compartido en la Mipyme en Bogota,
involucrando a un total de 137 empresas de las cuales 47 son micro, 54 pequefia,
24 mediana y 12 grandes, en su mayoria del sector productivo. En el estudio se
analizaron 6 factores (entorno, reconcepcion de mercados y productos, cadena de
valor, proveedores, motivacion y tamafio), siendo la motivacién el factor que incide
en mayor medida en la creacién del valor compartido; la cual se va desarrollando
en actividades como la certificacibn que esta motivada principalmente para
posicionar la imagen y ampliar el mercado de la organizacion (Méndez & Gomez,
2017).

4.2.4. Beneficios y costos de la gestion de la calidad

Los beneficios de la implementacion de un sistema de gestion de calidad® (SGC),
segun (Lopez Rey, 2006a) estan asociados a la disminucion de costos, al controlar
todos los procesos de la organizacion, los cuales se deben realizar desde la
recepcion de las materias primas o productos, almacenamiento, control de
proveedores, distribucion de los productos o servicios, control de inventario,
proceso posventa, etc., en general a toda la cadena de valor. Lo anterior conlleva

* SGC: Sistema de Gestién de Calidad.
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a la disminucion de cuellos de botella, reprocesos, subutilizacién de la maquinaria
y garantias.

Por otra parte, segun estudio realizado por (Carmona, Suarez, Calvo & Periafiez,
2015 b) muestra las motivaciones, beneficios y barreras que existen en la
implementacion de un SGC, en 322 organizaciones al sur de Espafa y norte de
Marruecos, ademas realizan un analisis de la percepcion de las empresas que no
disponen de SGC frente al reto de la implementacion.

El estudio que expone motivaciones para la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad en especial la ISO 9001:2000, dadas por el convencimiento
que tienen las altas directivas de los beneficios que va a traer el SGC, por encima
de las exigencias de los mercados. Lo anterior deteriora el pensamiento de varios
gerentes acerca de las organizaciones que implementan los SGC por
motivaciones externas como lo son la mejora de la imagen, marketing,
introduccién a nuevos mercados o0 por presiones que ejercen los diferentes grupos
de interés como los clientes, competidores o gobierno.

Entre los beneficios mas importantes que muestra el estudio al contar con un
SGC, en el caso de las dos regiones son la mejor estandarizacion de los
procedimientos y la mejora de la calidad de los productos y servicios, hecho que
impacta directamente en el interior de la organizacién en un mejor control, eficacia
operacional y externamente en el incremento de la satisfaccion de los clientes.

Las barreras que se identificaron en las organizaciones para la implementacion de
un sistema de gestion de la calidad al sur de Espafa son: costes asociados y falta
de tiempo y en el norte de Marruecos a la burocracia, percibida por la cantidad de
documentos exigidos por las normas y el costo que trae la formacion de personas.
En este mismo sentido, también (Carmona, Suarez, Calvo & Periafiez, 2015 a)
realizan un estudio en relacion con la tenencia o no de un SGC dependiendo del
tamafio de la empresa; en el caso de una microempresa y pequefia empresa
muestra que solo un 35% de aproximadamente 110 organizaciones (en las dos
regiones) evaluadas, cuentan con un SGC. Ademas, dependiendo de la
antigedad de la organizacion hay mas probabilidad de tener un SGC
implementado, debido a que existen mejores beneficios por efecto del aprendizaje,
donde las personas estan mas preparadas para asimilar el cambio.

En conclusion del estudio realizado al sur de Espafia y norte de Marruecos, la

implementacion de un SGC no trae beneficios inmediatos, se trata de una
inversion que produce sus efectos a mediano y largo plazo. Teniendo en cuenta
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las evidencias que el estudio arroja, el tiempo necesario de implantacion de un
SGC oscila entre los 12 y 19 meses.

Sin embargo, otros estudios revelan que aungque no existan muchos referentes
acerca de la implementacion de sistemas de gestion de calidad en Pymes, este
tipo de organizaciones como el resto, se ven inmersas y afectadas por las
dindmicas de crecimiento y competitividad de los paises.

En este contexto, (Priede, 2012) afirma que la calidad es un componente
importante en la competitividad de los paises, como se evidencia en el Reporte de
Competitividad Global del Foro Econdmico Mundial del afio 2010, donde entre
otras cosas, se destaca que para ese afo existian mas de un millon de
organizaciones certificadas en ISO 9001, siendo este el sistema de gestion de la
calidad mas popular del mundo.

Pero la calidad no sélo es un factor importante para el crecimiento de los paises,
también permite mejorar el desempefio de las organizaciones. (Nava Carballido &
Rivas Tovar, 2008a) llevaron a cabo un estudio en 96 empresas mexicanas que
implementaron 1ISO 9001:2000, encontrando que éstas mejoran su desempefio
organizacional si cuentan con la motivacion y participacion activa del personal en
la implantacién del sistema de gestion. En este orden, el estudio arrojé mejoras en
la calidad, disminucién en los costos, aumento en las ventas y la satisfaccion de
los clientes.

Por otra parte, indican (Tovar, 2008b) los sistemas de gestiébn de calidad
certificados bajo la norma internacional ISO 9001 indican experiencia y en muchos
paises son un requisito para exportar. En el afio 2001 sé6lo se contaban 44.338
organizaciones certificadas bajo esta norma, llegando a 1.156.045 en 2007. Ese
altimo afio Espafia registr6 90.272 organizaciones certificadas, India, 36.750,
Corea, 27.636 y Brasil, 15.447 (3).

4.3. MARCO NORMATIVO

NORMATIVIDAD DESCRIPCION-CONTENIDO

ISO 9001 ayuda a las organizaciones para que
puedan ofrecer productos y servicios de calidad. Asi
mismo, se ha convertido en una herramienta de gran

NTC-ISO 9001:2015  tilidad para optimizar sus procesos y hacerlos méas
eficientes, con el principal objetivo de satisfacer a sus
clientes.
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La version 2015 trae importantes cambios como el
preponderante lugar que se le otorga a la gestion del
riesgo y la utilizacion del ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar en todos los niveles de la
organizacion. De igual manera, la norma ISO
9001:2015 estad disefiada de tal manera que se
puede integrar facilmente con otros sistemas de
gestion (ICONTEC, 2015).

Fuente: Elaboracion propia.

4.4. MARCO CONSTITUCIONAL Y LEGAL

NORMATIVIDAD

Decreto 1072 de 2015

DESCRIPCION-CONTENIDO

Decreto 1072 de 2015 reconocido como el Decreto
Unico Reglamentario del Sector Trabajo, donde se

concentra toda la normativa relativa a este ambito y
destaca la obligatoriedad exigida a las organizaciones

Colombianas de implementar un Sistema de Gestion de
la Seguridad y Salud en el trabajo (ISOTOOLS,

Fuente: Elaboracion propia.
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5. METODOLOGIA

5.1 Fundamentos epistemolégicos de la investigacion

La investigacion tiene un enfoque pragmatico, debido a su naturaleza y la
problematica puntual a la cual busca dar solucion. Lo anterior implicara la
recoleccion, analisis e integracion de datos cualitativos y cuantitativos.

En el campo de las organizaciones donde se desarrolla el estudio, las
investigaciones mixtas han conseguido aceleradamente entrar al campo de la
investigacién, debido a que este enfoque tiene como ventaja lograr una
perspectiva mas amplia y profundidad del fenomeno a estudiar, ademas de
producir datos significativos y variados mediante la multiplicidad de observaciones
(Hernandez, Fernandez & Batista, 2014 p. 540).

En el caso de la investigacion, la metodologia expuesta ayuda hacer mas
enriquecedora la recoleccion de informacion, hacer dindmicas las actividades
desarrolladas durante el proceso, indagar en los hallazgos a profundidad y dar
respuestas con mayor solidez y rigor.

5.2. Disefio metodologico

La metodologia utilizada para llevar acabo la investigacion partié de la recoleccion
de datos caulitativos y cuantitativos, para luego realizar la metainferencia
(integracién) de los datos recolectados y dar las respectivas conclusiones. Lo
anterior, se realiz6 para el desarrollo de los 4 objetivos planteados.

La investigadora plante6 la ejecucion de 3 grupos focales en la organizacion, lo
que permitié plantear, analizar, integrar y concluir el tema a los participantes por
medio de diferentes herramientas e instrumentos como cuestionarios, formularios,
matrices y preguntas.

5.2.1. Tipo de investigacion

La investigacion tuvo en cuenta una metodologia por fases y secuencial, que
describe la situacion actual de la organizacion en un primer escenario y fue
suministro para la siguiente fase (2) donde se inicia la investigacién con la
recoleccion de teorias, datos y ejemplos, lo que permite los fundamentos para el
disefio de la metodologia de integracion y para la integracion de los sistemas de
gestion.
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5.2.2. Método utilizado

El método utilizado es inductivo, debido a que se realizé un estudio de recoleccion
de datos en una organizacion para poder conocer la realidad de la misma y llegar
a una metodologia de integracion.

5.2.3. Criterios de validez y confiabilidad

El criterio de validez de contenido se tuvo en cuenta para el disefio de la
metodologia a través de un cuestionario que es evaluado por un grupo de
expertos individualmente, quienes tienen conocimiento laboral y académico en
sistema de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo. El objetivo
principal de la validacion de contenido, es conocer si los items (afimaciones)
expuestas cumplen con el objetivo de la metodologia y la organizacion.

El cuestionario cuenta con 24 items (afirmaciones), que requieren de la
calificacion en los criterios de pertinencia y relevancia, bajo un esquema de
seleccién multiple en escala Likert, en una escala valorativa de 1 a 4, donde 1 es
“‘no pertinente” “ no relevante”, 2 es “ poco pertinente” “ poco relevante”, 3 es “
pertinente” “ relevante” y 4 “muy pertinente” “ muy relevante”. Al final del
cuestionario, se dispone de dos campos para observaciones generales y
sugerencias que quedan a voluntad de los expertos para realimentar sus criterios
de evaluacion y recomendaciones.

L 11

El cuestionario fue incorporado en la plataforma Google Drive, para facilitar el
envio de las encuestas, la recoleccién de datos y el analisis de los mismos.
Finalmente, para la recopilacién de datos se tendra en cuenta el indice de validez
de Lawshe, modificado por Tristan para efectos del nimero de expertos, para
después utilizar el coeficiente Alfa de Cronbach para medir la fiabilidad de la
metodologia.

5.2.4. Disefio muestral: universo y muestra

La metodologia esta destinada a una organizacion pyme del sector comercio al
por menor, donde interactuan diferentes agentes facilitadores como lo son:
gerentes (fundadores), clientes, colaboradores y sector, quienes en las diferentes
fases de la investigacion hacen parte de las muestras y participan en las
encuestas, grupos focales y cuestionario de expertos.
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5.2.5. Instrumentos y técnicas de investigacion

Los instrumentos y técnicas de investigacion se desarrollaron para el cumplimiento
de los objetivos especificos y se despliegan en la siguiente tabla:

Tabla 2. Instrumentos y técnicas de investigacion

OBJETIVOS

Describir las
condiciones
iniciales de la
empresa
Electrocerraduras
la 85 frente a la
gestion de la
calidad y la gestién
de la seguridad y
salud en el trabajo.

Disefio de la
metodologia de
integracion.
Validar la
metodologia de
integracion
mediante el
conocimiento de
expertos.
Validar la
metodologia de
integracion en la
organizacion.

INSTRUMENTOS
*Analisis documental
Andlisis Interno: Dofa, cadena de valor.
Andlisis Externo: Matriz indicadores de categorias
generales del entorno.
*Metodologia:

SG-SST: por medio del uso de la guia metodolégica
para la implementacién del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo (SG-SST) en pymes en
Colombia (metodologia ya validada).
ENCUESTA CLIENTES ¢/ Qué valoran los clientes? :
Regresiones lineales representadas en matrices de
riesgo, las cuales relacionan importancia (eje x) y la
satisfaccion (eje y) de los clientes respecto a cada
constructo, y las tematicas dentro de estos.

Lineamientos para el disefio de la metodologia
Marco teérico

Cuestinario validacion de contenido por expertos

Taller validacion por simulacion, de acuerdo a una base
téorica para realizar talleres en una organizacion.

Fuente: elaboracion propia

TECNICAS

Poblacion: Electrocerraduras la 85
[/Clientes Electrocerraduras la 85
(mostrador e institucionales)
Muestra: Gerentes, colaboradores y
clientes.

Instrumento: guia metodoldgica y
encuesta.

Andlisis: Tabulacion, procesamiento
y analisis de los resultados. *
Estratégica: Informe de diagnostico.

Operalizacién de variables.

-Evaluacién de expertos: validacion
de contenido.
-Validacion estadistica: contenido y
confiabilidad.

-Evaluacion de gerentes y
colaboradores:
-Metainferencia (expertos y
organizacion)

Para poder cumplir con la metodologia de integracién para la organizacion, se
realiza en primera medida el analisis interno y externo, para dar cumplimiento con
el diagnostico organizacional. Posteriormente, se desarrolla el segundo objetivo
especifico que es la creacién de la metodologia con base en el marco teorico y el
cuadro operacional y por ultimo, se desarolla la validacibn de expertos y
organizacional para lograr la metainferencia.

5.2.6. Esquema tematico y publicacion

El esquema tematico se desarrolla apartir de los objetivos especificos:
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e Acercamiento a la seguridad y salud en el trabajo en la organizaciéon y
primer acercamiento de percepcion de los clientes acerca de la satisfaccion
de los servicios y productos.

e Direccionamiento estratégico organizacional.

e Disefio de la Metodologia de integracion.

e Validez de contenido: panel de expertos.

e Validez por simulacion: taller en la organizacion.

Para hacer la publicacion del articulo, se pretende minimo llevarlo a cabo con
base en uno de los objetivos desarrollados.

5.2.7. Momentos de la investigacion

La primera fase cualitativa consistira en una exploracion del contexto de la
organizacion desde una perspectiva interna y externa, mediante la recoleccion de
informacion de la organizacion; el siguiente paso dentro de la fase 1 fue un grupo
focal, denominado No. 1, realizado a los lideres de la organizacion y a los
trabajadores por medio de una metodologia ya validada, la cual se enfoca en
conocer como esté la organizacion en términos de seguridad y salud en el trabajo.
Con base a lo anterior, se construy6 un cuestionario para medir la satisfaccion del
cliente en la organizacion.

Posteriormente, la Fase 2: Disefio de la metodologia de integracion, de acuerdo
con la informacién suministrada del marco tedérico para la construccion del mapa
de operalizacién con sus respectivos items (afirmaciones), lo cual permitio la
construccion del disefio de la metodolégia para cumplir con las parametros,
necesidades y expectativas de una organizacion pyme del sector comercio al por
menor.

Para comprobar que el disefio fue construido con la pertinencia y relevancia
necesaria, se necesitdé de la opinidon de expertos en sistemas de gestién de la
calidad y seguridad y salud en el trabajo (SST).

Asi mismo, en el desarrollo de los tres momentos se llevaron a cabo 4 fases que
estaban articuladas con los objetivos de la investigacibn. A continuacion se
muestra un gréafico que describe la trayectoria de la Investigacion vinculanda a los
momentos y fases.
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1. Momento
acercamiento teérico

Acercamiento teérico

* Desarrollo del
problema.

= Antecedentes del contexte mundial,
latinoameticano y del pais.

« Justificacion.

= Acercamiento tedrico y estado del arte
sobre SGI.

planteamiento  del

2. Momento ajustes
al proyecto

Ajustes del proyecto

En el segunde momento se desarrollé los
ajustes del anteproyecto de acuerdo a lo
sugerido por el codirector asignado en el
segundo semestre. Las correcciones
realizadas fueron principalmente del marco
referencial (acercamiento teérico y estado
del arte).

llustracién 2 Momentos de la investigacion

campo

3. Momento trabajo de

Acercamiento organizacional

Fase 1. Grupo focal No. 1 Acercamiento a la
seguridad y salud en el trabajo.

Fase 2. Mesa de trabajo No. 1 Acercamiento
al cliente potencial de la organizacién.

Diagnostico estratégico

Fase 3. Grupo focal No. 2 Diagnéstico interno
Analisis directivo
Analisis competitivo
Anédlisis financiero
Analisis tecnologico
Andlisis talento humano
Anélisis logistico
Andlisis operativo
Andlisis de mercadeo
Anélisis de ventas
Fase 4. Grupo focal No. 2 Diagnéstico
externo
Anélisis demogréfico
Andlisis econémico
Anélisis politico/legal
Anélisis sociocultural
Analisis tecnologico
Andlisis recursos naturales

Herramientas/Instrumento

«  Guia metodologica para la
implementacion del sistema de
gestion de seguridad y salud en el
trabajo (SG-SST) en pymes en
Colombia (metodologia ya validada).

+ Disefio encuesta satisfaccion al
cliente.

Instrumento Serna - Goméz

« Perfil de capacidad Interna (PCI).

+ Perfil de amenazas y oportunidades
en el medio (POAM).

Instrumento Humphrey

+ DOFA (Debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas).

Instrumento Porter

« Andlisis de competitividad.

Direccionamiento estratégico

final.

4. Momento trabajo de campo 2 Disefio
metodologia de integracién y trabajo

Validacion por expertos

Herramientas/Instrumento

Fase 1. Validacion por
expertos de la .
metodologia de || *

integracién para posterior
realimentacion

Documento metodologia.
Instrumento de validacién por
expertos (encuesta de items).

Método para el
procesamiento de la
informacioén: modelo de

Lawshe (1975) modificados por
Tristan(2008).

Aplicacion de la metodologiaen la organizacion

Herramientas/Instrumento

. Cadena de valor.

. Definicion de funciones.

. Gana-gana.

. Factores claves de éxito.

. Mapa estratégico.

. Mapa operacional.

. Despliegue objetivos misionales.

. Especificaciones.

. Despliegue procesos misionales y
controles operacionales.

. Balance Scorecard.

Fase 2. Grupo focal

metodologia para
posterior
realimentacién y

desarrollo de las
opciones estratégicas

Fase 5. Grupo focal No. 2 Redefinicion de
temas estratégicos

Vision

Mision

Objetivos estratégicos

* Preguntas para la redefinicion de
temas estratégicos.

Documentacion trabajo final

- Resultados - Impactos

- Conclusiones |

Metodologia de integracion
+ Cuadrooperalizacionde variables
+ Disefio metodologia de integracion

Elaboracion

I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
No. 3 aplicacién de la :
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I
I

propia
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6. PROCESO METODOLOGICO DESARROLLADO

El desarrollo de la investigacion se lleva acabo teniendo como eje central la
metodologia de integracion, por lo anterior se tiene diferentes entradas y salidas
desde el momento de la entrega del anteproyecto hasta el desarrollo de los
objetivos especificos.

De acuerdo a la llustracion 6 Metodologia propuesta, se hace el detalle de cada

objetivo especifico, las técnicas e instrumentos de recoleccion y meétodos
utilizados para el procesamiento de la informacion.
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Objetivo 1. Describir
las condiciones
iniciales de la empresa
Electrocerraduras la 85
frente ala gestion de la

===

Paradigma: Pragmatico

ENTRADA -

llustracién 3 Metodologia propuesta

Alcance: Explicativo/secuencial

‘ ‘ Enfoque: Mixto (cualitativo-cuantitativo) ‘

Informacion  organizacional vy
sectorial, Normas de sistemas de
gestién de la calidad (NTC-ISO ,

=m=====---------o--=- L ACTIVIDADES |- -----============-=-===-[ gaAIipA -

e —

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION
*Anélisis documental

Andlisis Interno

Andlisis Externo

S8G-8ST: por medio del uso de la guia metodolégica para la implementacion

TECNICAS Y METODOS PARAEL
PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

POBLACION: Electrocerraduras la 85
MUESTRA: Gerentes, colaboradores y

Informe del

calidad y la gestin de sistema de gestion de seguridad y gﬁ‘éf‘f,m?ademﬁzﬂﬁﬂ,dﬁ,szg,f;'ﬁf:dﬁ salud en el rabajo (SG-SST) en pymes clientes. i . direcclonamiento
la seguridad y salud en salud en el trabajo ( gia y )- INSTRUMENTO: guia metodolégica vy estrategico
el trabajo. encuesta.
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Fuente: elabora propia Enero de 2017.
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6.1. Metodologia desplegada objetivo especifico 1

» ACERCAMIENTO ORGANIZACIONAL

6.1.1. Fase 1. Grupo focal No. 1 Acercamiento a la seguridad y salud en el trabajo.

El primer grupo focal pretende dar un acercamiento de la seguridad y salud en el
trabajo en la organizacion objeto de estudio, por lo cual se seleccionaron las personas
pertinentes para participar en el el grupo focal (gerentes y colaboradores) y se sigui6 la
guia metodoldgica para la implementacion del sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo (SG-SST) en pymes en Colombia (Guarin-Montenegro & Varela-Alonso ,
2017), donde la investigadora considerd la metodologia del gamestorming* adecuada
para que los integrantes participen de acuerdo a su experiencia y nivel de conocimiento.

Tabla 3 Participantes grupo focal No.1

Participantes organizacionales Grupo 1 Estructura en la organizacion Antigiiedad
Paola Rodriguez- Lider grupo 1 Colaborador familiar 6 afos
Pedro Antonio Rodriguez Prieto Gerente fundador 14 afios

Diego Tunjo Cerrajero 13 afios

Christian Pacheco Domiciliario 1 afio
Participantes organizacionales Grupo 2 Estructura en la organizacién Antigliedad

Juan Quevedo- Lider grupo 2 Vendedor-domiciliario familiar 4 afios
Angela Rocio Rodriguez Mesa Gerente fundador 14 afios
Nancy Rodriguez Colaborador familiar 4 afios

Carlos Prieto Plomero 10 afios

Angela Maria Rodriguez Sucesor familiar

Fuente: Elaboracion propia.

Con la ejecucion de las diferentes etapas o estadios como lo menciona la guia, la
organizacién pretende conocer el estado actual referente a la seguridad y salud®,
ademas de ejecutar y promover politicas, objetivos e inicitivas del mismo.

Para el desarrollo del grupo focal No. 1 se llevo a cabo la convocatoria donde se
comunicaba la fecha y hora, después se realizé la compra de los materiales para el
desarrollo de la actividad (post-it, marcadores, hojas, pliegos de papel kraf, cartulinas) y
por ultimo se tomo la decision de programar un almuerzo después de terminar el grupo

“ Metodologia conformada por una serie de pasos didactivos para involucrar a las personas en el tema a tratar.
® Ver detalle ANEXO A Evaluacién inicial SG-SST
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focal para incentivar el trabajo en equipo y afianzar la relacién entre los integrantes de
la organizacion.

6.1.2. Fase 2. Mesa de trabajo No. 1 Acercamiento al cliente potencial de la
organizacion.

La Fase 2 se realiz6 con el apoyo de los estudiantes de estadistica del dltimo semestre-
pregrado de la universidad Santo Tomas, con quienes se desarroll6 una mesa de
trabajo para el proceso de construccion de la encuesta. En primer lugar, la
investigadora preparé una exposicion sobre Electrocerraduras la 85 (mision, vision,
objetivos, historia, etc.), en segundo lugar los estudiantes participaron realizando las
preguntas acerca de la organizacién y por ultimo, en la mesa de trabajo se discute
acerca de los constructos a tener en cuenta para la encuesta de acuerdo a las
necesidades y expectativas de la fase.

De acuerdo a lo mencionado, el modelo de encuesta es semiestructurada, con opcion
de respuesta abierta y cerrada, permite conocer mas a fondo las necesidades de los
clientes. El instrumento construido consta de cuatro constructos que logran acaparar
todos los procesos y actividades del negocio:

1. Claridad de la informacién acerca de las condiciones del servicio: es
importante conocer si el cliente tiene claridad acerca de los costos y cobertura de
los servicios, horarios de atencion, citas programadas, condiciones de pago,
entre otras, debido a que para la organizacion es importante fortalecer los lazos
de comunicacion.

2. Atencién al cliente: mide la satisfaccion del cliente con respecto a la
amabilidad, presentacion, el respeto con que los empleados prestan sus
servicios.

3. Producto: mide la satisfaccion del cliente en cuanto a los costos de los
productos, la disponibilidad, la variedad de marcas, la garantia, el costo
beneficio, entre otros, con el fin de identificar posibles problemas con el manejo
de inventarios.

4. Servicios: valora la calidad con la que se prestan los diferentes servicios
ofrecidos (cerrajeria, plomeria y electricidad), la capacitacion de los trabajadores
encargados, la calidad de la herramienta, entre otra.

Estos cuatro constructos tienen una calificacion asociada y a su vez evaltan diferentes
atributos de interés los cuales son calificados en una escala Likert. Ademas de estos
constructos, la encuesta solicita recomendaciones, se informa acerca de como
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conocieron el negocio y lo mas importante se realiza la calificacion de la satisfaccion
general que cada cliente tiene con la organizacion.

Para cumplir con el objetivo se tiene un universo de todos los clientes del negocio,
divididos en dos clases, los de mostrador y los institucionales que son los que cuentan
con una cuenta de crédito dentro de Electrocerraduras la 85. Para aplicar un
instrumento se hace un censo de los clientes institucionales, donde se tiene en cuenta
datos de las ventas totales/ compras clientes institucionales (clientes crédito) y ventas
totales/ clientes particulares (clientes venta contado), de cada mes para los afios 2015,
2016 y 2017; y una muestra por conveniencia para los clientes de mostrador
seleccionando a los mas representativos®.

Metodologia’

Se realizaron 7 regresiones lineales representadas en matrices de riesgo, las cuales
relacionan la importancia (eje x) y la satisfaccion (eje y) de los clientes respecto a cada
constructo, y las tematicas dentro de estos. Para la construccion de las matrices se
usan las estimaciones de la regresion (B,). Primero estandarizandolas de la siguiente
manera:

5 b

V(B)

Con las cuales se obtiene la coordenada (importancia) en el eje x:

Bi’

i=1 B
Para las coordenadas del eje y se hace un promedio de las calificaciones de las
respuestas del constructo. Por otro lado el andlisis de las respuestas obtenidas en las
recomenciones y aspectos positivos, se hace mediante un analisis textual exploratorio,
representado en dos nubes de palabras.

X; =

» DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1. Recoleccion de la informacion: para realizar la recoleccion de la informacion se
determinaron aspectos internos y externos.

Para el desarrollo de la situacion actual de la organizacion (diagnostico estratégico), en
primera medida se realizo el analisis de perfil de capacidad interna (analisis interno),

® Ver detalle ANEXO B Ejemplo muestra por conveniencia de los clientes institucionales y mostrador.
7 Ver detalle ANEXO C Instrumento encuesta satisfaccién cliente.
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donde involucro la revision documental del andlisis interno trabajado anteriormente por
la investigadora y sucesor familiar. El diagnéstico estratégico involucra como segunda
medida el perfil de oportunidades y amenazas en el medio (analisis externo), donde se
realizd una preparacion de la informacion necesaria para trabajar en el grupo focal, la
cual incluyé indagacion de la competencia directa e indirecta, situacion actual
econdmica del pais y informacion del sector.

De esta forma, se tuvieron en cuenta temas importantes para el desarrollo del
diagnostico; como la definicion de los grupos de interés y el acercamiento
organizacional ya que se definen intereses, expectativas y necesidades de las partes
interesadas de la organizacion.

Esto conduce a la seleccion de un instrumento que permita evaluar el diagndstico de
forma profunda y estratégica. En consecuencia, se utilizo el instrumento suministrado
por el profesor de la Universidad de los Andes Ph.D Serna-Goméz, experto en temas
de administracion comd planeacion estratégica, gerencia del servicio y reingenieria
organizacional y quién presenta una guia de calificacion para la auditoria interna
nombrada (Perfil de Capacidad Interna-PCl) y para la auditoria externa nombrada (Perfil
de Amenazas y Oportunidades en el Medio-POAM).

Para realizar el analisis cuantitativo, se establece un peso a cada area y/o ambito segun
la importancia que tiene dentro de la organizacion, el cual para el analisis interno se va
a nombrar Matriz de Evaluacion de Factor Interno (MEFI) y para el andlisis externo
Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos (MEFE).

e Fuente primaria: se consider6 fuente primaria a la percepcion de los
participantes del grupo focal ya que tienen el conocimiento a partir de la
experiencia en la organizacion, por lo tanto se entregd a cada uno formularios
donde califican en una escala de alto, medio y bajo (analisis cualitativo) cada
variable del analisis interno y externo. Adicionalmente, el trabajo se llevé a cabo
de manera individual con el fin de identificar las perspectivas particulares de
cada integrante de la organizacion frente a cada item y posteriormente esta
informacion fue cruzada a fin de hallar puntos de convergencia que sirvieran
como insumo para la elaboraciéon de las matrices.

La calificacién del andlisis cuantitativo asigndé un peso a cada area y su sumatoria
debe correponder a un 100%. A partir de ello, es asignado un peso a las variables de
cada area segun su importancia, de tal modo que les permita otorgar una evaluacion
bajo un esquema de seleccion multiple en escala Likert. Al final se debe multiplicar el
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peso de la importancia a cada variable por la evaluacion asignada y el total ponderado
puede ir de un minimo de 1.0 a un méximo de 4.0.
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Tabla 4 Escala propuesta de evaluacion MEFI

1 2 3 4
Gran debilidad Debilidad Fortaleza Gran fortaleza

Tabla 5 Escala propuesta de evaluacion MEFE

1 2 3 4
Gran amenaza Amenaza Oportunidad Gran oportunidad

Fuente: (Fred, 2003, p.118)

e Fuente secundaria: informacién de la organizacion que ayudard a complementar el
grupo focal.

6.1.3. Fase 3 Grupo focal No. 2 Diagnostico interno

El Formulario Perfil de Capacidad Interna (PCI), cuenta con el andlisis de 5 &reas o
capacidades: directivo, competitivo, financiero, tecnoldgico y talento humano, pero a
consideracion de la investigadora se agregaron cuatro capacidades mas: logistico,
operativo, mercadeo y ventas, debido a que en el sector en el que se encuentra la
organizacién es indispensable el analisis de las mencionadas areas.

De acuerdo a estas areas se realizara una priorizacion de los factores para calificar en
primer lugar de modo cualitativo, la calificacion ser&: alto, medio, bajo, en cuanto a las
fortalezas y debilidades presentadas en la organizacién. En segundo lugar, se realizara
una calificacion cuantitativa (descrita en el apartado diagndéstico estratégico).

Tabla 6 Descripcidon analisis interno PCI

Analisis Interno PCI

Area Definicién

. . Esta relacionado con la informacion estratégica (mision, vision, objetivos, politicas),
Directivo ) ; - X

liderazgo de la alta gerencia, processos administrativos.
o Son los aspectos relacionados con la competitividad de los productos y servicios de
Competitivo | A L
a organizacion frente a la competencia.
Financiero Son los aspectos relacionados con los indices financieros como liquidez,
endeudamiento, periodo promedio de cobro, rotacion de inventario.

La tecnologia en la organizacion consta de actividades que van relacionadas

Tecnoldgico directamente a mejorar el producto y otras que estan relacionadas con el proceso.

Esta funcion en la organizacion esta constituida por las actividades conexas con la

Talento Humano capacitacion de los colaboradores, quienes son parte esencial para poder entregar
el mejor servicio al cliente final
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Esta relacionada con la logistica de entrada y salida de la organizacién (recepcion

Logistico de mercancias y almacenamiento).
Operativo En la organizacion es la actividad mediante Ia cual se transforman los insumos en el
producto final.
Esta relacionada con las actividades dirigidas a posicionar la imagen de la
Mercadeo ) ety p g
organizacion.
Ventas Esta relacionada con las actividades que desarrolla la organizacién para la

prestacion de los servicios y ventas de productos.

Fuente: elaboracion propia.

6.1.4. Fase 4. Grupo focal No. 2 Diagndstico externo

El Formulario Perfil de Amenazas y Oportunidades en el Medio (POAM), cuenta con el
analisis de 6 ambitos externos: demografico, econémico, politico/legal, sociocultural,
tecnoldgico y recursos naturales. A partir de ello, se realiz6 una priorizacion de los
factores para calificar, en primer lugar de modo cualitativo: alto, medio y bajo, y en
cuanto a las oportunidades o manenazas presentadas en la organizacion se llevo a
cabo una calificacién cuantitativa (descrito en el apartado diagnostico estratégico).

Tabla 7 Descripcion analisis externo POAM

Andlisis Externo POAM
Ambito Definicién
Hace referencia a los aspectos que involucran el nimero de individuos por unidad de
area dentro de un territorio. Donde se contemplan los indices de migracion, expectativa
de vida, tasa de natalidad, tasa de mortalidad movilidad de la poblacion, distribucion
geografica.

Demogréfico

Andlisis y tendencias de las variables econdmicas que afectan la oferta y la demanda de

Economico productos y servicios.

Son los aspectos normativos y legales (decretos, articulos, reformas) que involucran

Politico / Legal directamente el sector y la organizacion.

Estéa relacionada con las tendencias respecto a habitos, creencias, imaginarios y
Sociocultural costumbres que involucra las interacciones entre las personas y el medio en el que se
encuentran.

Aborda la adaptacion de la organizacion a entornos cambiantes, es decir, a las nuevas

Tecnoldgico dindmicas tecnologicas y competitivas dentro de los mercados.

Recursos Naturales Andlisis de los factores ambientales que afectan directamente al sector y/o organizacion.

Fuente: elaboracion propia.

6.1.5. Analisis de competitividad: Cinco fuerzas de Porter

Por ultimo el diagndstico externo proporciona el instrumento suministrado por Porter
(1982) citado por Serna-Gémez (2014, p.403). El modelo presenta las cinco fuerzas que
conforma la estructura de la industria, definidas asi: | amenaza de nuevos
competidores, Il Poder de negociacion de los proveedores, |ll Poder de negociaciéon de
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los compradores, IV intensidad de la rivalidad entre competidores y V Amenaza de
ingreso de productos o servicios sustitutos.

De este modo, cada una de las fuerzas estan desplegadas por condicionantes o
variables que van a ser calificadas de forma cualitativa en alto, medio o bajo, en cuanto
la atractividad sectorial y la expectativa de rentabilidad y cuantitativamente frente a
como se ha desarrollado en una escala tipo Likert, dada de la siguiente manera:

Tabla 8 Escala propuesta de evaluacion andlisis de competitividad

1 2 3 4
Gran amenaza Amenaza Oportunidad Gran oportunidad

Fuente: (Fred, 2003, p.118)
6.1.6. Matriz de correlacion- analisis de vulnerabilidad:

El cuadrante de la matriz de vulnerabilidad relaciona los resultados del andlisis interno y
externo, con el fin de ponderar estas dos variables y tomar acciones, las cuales se
distribuyen asi: la calificacion que resulte en los cuadrantes I-ll-IV, indicAn que la
organizacién debe tomar acciones para crecer y desarrollarse; los cuadrantes I11-V-VII
indican que la organizacion debe resistir en el mercado por medio del desarrollo de
productos y/o servicios; por ultimo los cuadrantes VI-VIII-IX revelan amenazas
moderadas, frente a los cuales la empresa debe buscar estrategias para reaccionar
rapidamente.

6.1.7. Toma de decisiones- Estrategias analisis DOFA:

Al concluir las matrices de calificacion y obtener el resultado cuantitativo, se procede al
desarrollo del andlisis DOFA (Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) que
ayuda a determinar si la organizacién esta capacitada para desempefiarse en su medio
(Serna-Goméz et al, 2014, p. 187).

Las anteriores herramientas fueron elaboradas en un grupo focal (Fase 3y 4), en la
cual participaron los dos gerentes fundadores, un colaborador y la investigadora ya que
se consideraron pertinentes (habilidades, conocimiento, experiencia y disposicion) para
el logro del objetivo.

Tabla 9 Participantes grupo focal No.2

Participantes organizacionales Estructura en la organizacién
Pedro Antonio Rodriguez Prieto Gerente fundador
Angela Rocio Rodriguez Mesa Gerente fundador
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Paola Rodriguez Colaborador familiar

Erika Rocio Rodriguez Investigador / Sucesor familiar

Fuente: Elaboracion propia.

> DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

6.1.8. Fase 5: Redefinicion de temas estratégicos

Para la redefinicion de los temas estratégicos se tuvo como entrada principal la revision
documental de la mision, visién y objetivos de los ultimos dos afios con el fin de realizar
la actualizacion en un ejercicio donde se espera que cada participante ejecute la
actividad con base en el conocimiento y experiencia en la organizacion y se concluya el
ejercicio en la correlacion de la lluvia de ideas.

Electrocerraduras la 85 debe redefinir los temas estratégicos integrados por los
principios corporativos (valores, creencias y normas), mision, vision que regularan la
vida y norte que debe ser compartidos, se convierte en el soporte de la cultura
organizacional (Serna-Goméz et al, 2014, p. 187).

6.2. METODOLOGIA DESPLEGADA OBJETIVO ESPECIFICO 2

Para el desarrollo del objetivo especifico 2 se obtuvieron 3 productos:

6.2.1. Operacionalizacion de variables

Hernandez, Ferndndez y Batista describen el proceso l6gico para construir un
instrumento; para hacerlo es transitar de la variable a sus dimensiones o componentes,
luego a los indicadores y finalmente a los items o reactivos y sus categorias (2014, p.
211).

El cuadro de operalizacion de varaibles se contruyd a apartir del marco teérico y los

autores representativos, convirtiéndose en eje central para disefiar la metodologia
adecuada al objetivo general de la investigacion.

6.2.2. Disefo de la metodologia de integracion
El disefio de la metodologia se contruye a partir de los siguientes temas:
e Autores referentes a sistemas de gestion integrados, sistemas de gestion de
calidad y seguridad y salud en el trabajo.

¢ Items (afirmaciones) creados del cuadro de operalizacion de variables.
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e El disefio de la metodologia se va a plasmar bajo la concepcién del mapa
estratégico y BSC.

6.2.2.1. Acercamiento de validez facial

Anterior al disefio del instrumento para evaluar los items descritos en la metodologia de
integracion que conformaron los dos documentos a entregar a los expertos, se procedio
al acercamiento de validez facial que surgié de la necesidad de poner a prueba la
metodologia en términos de redaccion, ortografia y logica.

Trabajos desarrollados por Cruz-Martinéz describen el desarrollo de la valdez facial con
el fin de evaluar la comprension del instrumento (2015, p. 75), quién también cita a
Tristan definiendo la “validez de presentacion”, o “validez aparente”, a la apreciacion
subjetiva que se produce en las personas (sujeto de estudio o expertos), ante la
revision general del instrumento, sin entrar en detalles de disefio o de calidad del
enfoque o del contenido, y la cual puede sistematizarse por medio de cuestionarios de
escalas de apreciacion

(2015, p. 69).

6.2.3. Cuestionario de validacion de contenido por expertos

El cuestionario de validacion se contruyo con el objetivo de ser valorado por expertos
en el tema de integracion. El cuestionario cuenta con 24 items (afirmaciones), resultado
de cuadro de operalizacién de variables, cada item requiere de la calificacion en los
criterios de pertinencia y relevancia, bajo un esquema de seleccién mdultiple en escala
Likert.

Las preguntas abiertas que se presentaron en el cuestionario, acerca de observaciones
generales que pueden realizar los expertos segun lo crean conveniente.

6.2.3.1. Muestra panel de expertos

El panel de expertos se realiza con el fin de recoger informacion de especialistas sobre
el instrumento proporcionado (Hérnandez et al., 2014 p. 204); en esta investigacion se
busco una muestra de seis expertos en gestion de calidad, de acuerdo con lo expuesto
por autores como Hungler y Polit (Hungler & Polit, 2003, p.401), quienes recomiendan
un nimero minimo de seis expertos para realizar la validacion.

6.2.3.2. Criterios de seleccidn de expertos

Para la seleccién de expertos, se tuvo en cuenta los siguientes criterios:
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e Experiencia laboral en sistemas de gestién: mayor a 3 afios.

e [Experiencia académica en sistemas de gestion de calidad y seguridad y salud en
el trabajo: puede contar con diplomados, especilizaciones y/o maestrias.

e Interdisciplinaridad de profesiones y estudios.

e Disponibilidad para participar.

6.3. METODOLOGIA DESPLEGADA OBJETIVO ESPECIFICO 3
6.3.1. Criterios para validacion de contenido por panel de expertos

Esta investigacion determiné la validez de contenido con la ayuda de un grupo de
expertos, quienes evaluaron de forma individual cada uno de los items del cuestionario,
con el proposito de determinar su relevancia y pertinencia para las dos variables que
se pretende medir. La investigacion llevada a cabo, tom6 un grupo de 6 expertos en el
area de sistemas integrados de gestion, sistemas de gestion de calidad y seguridad y
salud en el trabajo ( Vargas , Maynez, Arroyo & Cervantes, 2016).

Con el fin de determinar la validez de contenido, se tuvo como referente modelo de
Lawshe (1975) modificado por Tristan (2008) para validar contenido con un minimo de 5
expertos. A cada uno de los expertos se le proporcioné un cuestionario, en el cual se
incluian las indicaciones para resolverlo con los valores de pertinencia y relevancia a
cada uno de los items (afirmaciones).

6.3.2. indice de validez de contenido

La validez es un criterio que permite comprobar la idoneidad de un instrumento
cuantitativo y no existen métodos totalmente objetivos para garantizar la adecuada
cobertura de contenido de un instrumento, pero se utiliza con mayor frecuencia el panel
de expertos para que evalien y documenten la validez de contenido de los nuevos
instrumentos (Hungler & Polit, 2003, p.401).

Lawshe (2008) citado por Tristan-Lopez (2008, p. 38) propuso un modelo que consiste
en organizar un panel de evaluacion de contenido, integrado por un minimo de 40
especialistas, quiénes deben tener las capacidades, conocimientos y habilidades para
dar respuesta al instrumento a evaluar; el ejemplar de la prueba o del conjunto de items
a analizar y sobre los cuales deberan emitir su opinion en las categorias sugeridas.

Desde esta perspectiva, Tristan-Lopéz realizé la modificacion al modelo propuesto por
Lawshe, considerando que en la practica el gran nimero de expertos y el resultado del
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acuerdo es inviable para la realidad de las investigaciones actuales. Por lo tanto, la
propuesta se basa en una férmula que permita superar el limite expuesto (2008, p. 43).
De tal modo, el panel se puede aplicar apartir de 5 expertos y por ultimo aplicar la
formula del IVC - Indice de validez de Contenido por items, que debe ser mayor a
0,5823 para considerarlo valido, si el resultado es menor el item debe ser revaluado o
eliminado.

Siguiendo lo expuesto por Hungler & Polit, la actividad del panel en esta investigacion
se desarrolla solicitando a los expertos que evallen los items del instrumento. Lo
anterior, consiste en que los items sean pertinentes y apropiados en términos del
constructo y que midan adecuadamente todas las dimensiones, calificando cada uno de
los items en una escala Likert de 1 a 4, donde equivalen a : 1=no pertinente 2= poco
pertinente 3=pertinente y 4= muy pertinente e igualmente para la relevancia. Apartir de
los items ya evaluados se calcularé el indice de validez de contenido (IVC) o (criterio de
aceptacion), donde un valor de 0,80 se considera de elevada validez (2003, p.401).

6.3.3. Alfa de Cronbach

Para el alcance del Objetivo No. 3 se recurre al método de confiabilidad por Alfa de
Cronbach definido como la medida de coherencia o consistencia interna. El método de
calculo de éstos requiere una sola administracion del instrumento de medicion
(Hernandez, et al., 2014, p. 295).

Respecto a la interpretacién de los datos establece que un resultado de 0 significa que
no es confiable y 1 es totalmente confiable, por lo tanto un coeficiente a partir de 0.80
se considera como un indicativo de elevada confiabilidad del instrumento a evaluar
(2014, p. 295).

6.4. METODOLOGIA DESPLEGADA OBJETIVO ESPECIFICO 4

6.4.1. Aplicacién de la metodologia en la organizacién

El objetivo de la aplicacion de la metodologia en la investigacion es poner aprueba la
metodologia de integracion disefiada y la validacion guiada principalmente por el disefio
de la investigacién accion.

“Stringer (1999) menciona las tres fases esenciales de los disefios de investigacion-

accion son: observar (construir un bosquejo del problema y recolectar datos), pensar
(analizar e interpretar) y actuar (resolver problematicas e implementar mejoras), las
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cuales se dan de manera ciclica, una y otra vez, hasta que todo es resuelto, el cambio
se logra o la mejora se introduce satisfactoriamente” (Hernandez, et al., 2014, p. 497).

Considerando lo anterior, la actividad del grupo focal para realizar la aplicacion se
llevard a cabo en primer medida entregando a los participantes (colaboradores de la
organizacion) el disefio de la metodologia de ingracion, asi cada participante realizara
la lectura, analisis y comentarios, en segunda lugar, se va a aplicar la metodologia,
desarrollando los pasos sugeridos y por udltimo, se realiza el reporte con la
realimentacién sugerida por los participantes del grupo focal, logrando introducir el
cambio en la metodologia.

En conclusién, se tendra en cuenta la triangulacion de los resultados de las sugerencias
y/o comentarios suministrados por los expertos, conocimiento de la investigadora y los
resultados de la aplicacibn de la metodologia en la organizacion, obteniendo la
metodologia realimentada.

Tabla 10 Participantes grupo focal No.3

Participantes organizacionales Estructura en la organizacién
Angela Rocio Rodriguez Mesa Gerente fundador
Paola Rodriguez Colaborador familiar
Erika Rocio Rodriguez Investigador / Sucesor familiar

Fuente: Elaboracion propia.

54



7. RESULTADOS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

7.1. Descripcion de las condiciones iniciales de la empresa
Electrocerraduras la 85

» ACERCAMIENTO ORGANIZACIONAL

7.1.1. Fase 1. Grupo focal No. 1 Resultados acercamiento a la seguridad y salud en
el trabajo.

llustracién 4 Fotografia grupo focal acercamiento SG-SST

Fuente: Autora grupo focal

ACTIVIDAD 1 Cultura del servicio

La primera actividad consistio en responder la pregunta planteada: ¢Qué deseamos
ofrecer a los clientes? De tal foma que los colaboradores focalizaran a la organizacion
en la cultura del servicio. Los factores mas importates de la actividad son:

Grupo 1: Lluviade ideas

- Calidad de los productos.

- Excelente atencion.

- Calidad y eficiencia al momento de prestar el servicio.
- Garantizar la prestacion del servicio.

Conclusioén:

- Dar respuesta oportuna a la necesidad del cliente.
- Excelencia a través de la calidad en sus bienes / servicios.
- Reconocimiento de la organizacion.
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Grupo 2: Lluvia de ideas

- Brindar servicio de calidad a los clientes.

- Personal calificado para prestar buen servicio.
- Cumplimiento del servicio.

- Tener los articulos de ferreteria disponibles.

- El cliente debe sentir un ambiente seguro.

Conclusion:

- Ser la mejor ferreteria en el sector, reconocida por su calidad en productos,
servicios y atencion.

ACTIVIDAD 2 Tensiémetro organizacional

La actividad se basé en la guia metodoldgica desarrollada por Guarin-Montenegro y
Varela-Alonso, donde se partié de la pregunta ¢Qué elementos considera que tiene su
organizacion con relacion al SG-SST? y ¢ Cudles cree son los preligros y riesgos de la
organizacion? La primera parte consistio en determinar de una forma dindmica el
estado inicial de la organizacién, para posteriormente realizar una lista de chequeo de
la organizacion (2017, p.6).

Tabla 11 Actividad 2 grupo 1 lluvia de ideas

¢ Qué elementos considera que tiene su ¢Cudles cree son los preligros y riesgos de la
organizacién con relacion al SG-SST? organizacion?
Plan de evacuacién en caso de emergencias.
Se socializan los riesgos que pueden existir
dentro de la organizacién y en el caso de la
prestacion de los servicios técnicos. Lesiones fisicas, enfermedades bioldgicas,
Elementos de seguridad: guantes, gafas contaminacion auditiva.
protectoras, tapabocas, extintor.
Implementos para el uso y manipulacion de
maguinas.

Fuente: Autora grupo focal

Tabla 12 Actividad 2 grupo 2 lluvia de ideas

¢Qué elementos considera que tiene
su organizacion con relacion al SG-
SST?
Botiquin, extintor, maletin de primeros
auxilios, dotacion de uniformes (guantes,
tapabocas, gafas, casco).

¢Cudles cree son los preligros y riesgos de la
organizacion?

Riesgo de altura, quimico, aplastamiento, fenomenos
naturales.

Factores ambientales.
Accidentes por el uso de herramientas de trabajo.
Sefializacion de salidas de emergencia. Espacio reducido de la infraestructura de la organizacién, lo
cual dificulta la movilidad al momento de realizar cualquier
labor.
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Fuente: Autora grupo focal

Conclusioén:

La organizacion es una ferreteria que maneja todos los materiales adecuados para el
cuidado y bienestar del trabajador, en cuanto al uso de las maquinas y la prestacion de
servicios. También, desde el afio 2016 se tiene el plan de evacuacion en caso de
emergencias, el cual se comunica y socializa.

ACTIVIDAD 3 Politicay objetivos SG-SST

La actividad 3 se baso6 en la guia metodoldgica desarrollada por Guarin-Montenegro y
Varela-Alonso, que tiene como objetivo identificar los elementos que contiene la
politica de SST, por el cual se demuestra el compromiso que la organizacion tiene ante
el cumplimiento del Sistema de Gestion (2017, p.14).

Tabla 13 Actividad 3 grupo 1 Lluvia de ideas

Compromiso de la organizacion con

h Cumplimiento de las normas Prevencién
los trabajadores

Tener en cuenta todos los riesgos

Entrega implementos de trabajo a los cuales la organizacion esta
expuesta.
Brindar las garantias necesarias para = Promover el cumplimiento del decreto a S
que los colaboradores puedan través de actividades de capacitacion a degs;g;eggllaagcﬁéfggﬁéﬁfa OS de
realizar sus actividades con constante. trabaio
seguridad. 0.
Asegurar el bienestar del trabajador Capacitacion y orientacion al
dentro y fuera de la organizacion. puesto de trabajo.
Fuente: Autora grupo focal
Tabla 14 Actividad 3 grupo 2 Lluvia de ideas
Compromiso de |a organizacion Cumplimiento de las normas Prevencion

con los trabajadores
Prestacion de recursos necesarios
para la prevencion de riesgos y un
ambiente laboral agradable.

Cursos de seguridad y salud en el

trabajo. .
! Realizar un uso adecuado de los

Garantizar un buen estado de las elementos de seguridad de la
herramientas de trabajo. Incentivo a los empleados a realizar empresa.
Garantizar la comodidad y un correcto uso de los elementos.
seguridad.

Fuente: Autora grupo focal

Conclusion

Politica
La familia Electrocerraduras la 85 se compromete a brindar las condiciones necesarias

y oportunas para que los colaboradores desarrollen sus actividades en un buen
ambiente, reflejando un excelente servicio a sus clientes y partes interesadas.
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Objetivo general
Conformar a mediano plazo un completo sistema de seguridad y salud en la
organizacion, apoyandonos en todas las partes interesadas.

Objetivos especificos
- Garantizar las herramientas necesarias para el desarrollo de las actividades
laborales.
- Identificar peligros y riesgos dentro de la organizacion y realizar la debida
Gestion.
- Garantizar el cumplimiento de las normas establecidas desde ambas partes
(gerentes-colaboradores).

ACTIVIDAD 4 Gestiéon del cambio y gestion del riesgo

La actividad 4 se baso6 en la Guia Metodoldgica desarrollada por Guarin-Montenegro y
Varela-Alonso, que tiene como objetivo construir y documentar la gestion del cambio y
la gestion de los riesgos, resaltando las caracteristicas y los elementos que las
conforman (2017, p.24).

Tabla 15 Actividad 4 grupo 1 gestion del cambio y gestidon del riesgo

. . ., A que le damos ;,Como nos ;,Cémo nos
De dénde venimos ¢Ad ¢ o= Lugar donde vamos
valor? fortalece? guiamos?
El SG-SST
comienzade la L
. Implementacion total
necesidad de . L, .
Para la satisfaccion del sistema de

garantizar y cuidar -Disminuir riesgos.

) . Nuevo aprendizaje " 3 de las necesidades gestion de seguridad
la integridad de los . -Mejorar la imagen .
sobre seguridad. A de las partes y salud en el trabajo,
colaboradores, organizacional. . .
. interesadas. implementando la
clientes y )
mejora.
proveedores (partes
interesadas).

Fuente: Autora grupo focal
7.1.2. Fase 2. Mesa de trabajo No. 1 Acercamiento al cliente potencial de la
organizacion.
La Fase 2 permitio establecer la satisfaccion de los clientes respecto a la prestacion de
los servicios y la calidad de los productos. El analisis se realiz6 por medio de las

matrices de riesgo® y las nubes de palabras que resume el resultado.

Nubes de palabras: aspectos positivos y a mejorar

8 Ver detalle ANEXO D Resultado encuesta de satisfaccion.
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llustracion 5 Nubes de palabras resultados encuesta

Fuente: Elaborado por la autora y estudiantes USTA.

Los clientes resaltan aspectos positivos como la calidad y amabilidad de atencién
prestada. Ademas, cuentan con un servicio a domicilio gratuito y variedad de productos.

Nubes de palabras: recomendaciones

Los clientes opinan que se deben ampliar los horarios el fin de semana, ampliar los
productos de papeleria, vender productos de madera y tejas, tener tarjetas con la foto
de la ferreteria, para que no exista confunsion a la hora de dar indicaciones y por ultimo
prestar el servicio de alquiler de herramientas.

Como aspectos a mejorar, los clientes sugieren otro medio de pago (tarjeta de crédito o
debido) y la certificacion de los colaboradores que prestan los servicios de cerrajeria,
plomeria y electricidad.

llustracién 6 Nube de palabras
recomendaciones encuesta
canfidad
extendido
omicifios

: 59
popeleria



Fuente: Elaborado por la autora y estudiantes USTA.

> DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

7.1.3. Resultados Fase 3 Grupo focal No. 2 Diagnéstico interno

De acuerdo a los resultados de los factores internos suministrado por las perpectivas y
correlacion de los participantes del grupo focal No. 2, a continuacion se entregan los
resultados de la matriz MEFI.

Tabla 16 Resultado MEFI

MEFI (Analisis Interno)
Area Importancia Total
Directivo 15,00% 0,53
Competitivo 10,20% 0,31
Financiero 12,00% 0,40
Tecnolégico 10,20% 0,26
Talento Humano 10,20% 0,25
Logistico 10,20% 0,31
Operativo 10,20% 0,31
Marketing 10,20% 0,25
Ventas 12,00% 0,36
Total 100% 3.0

Fuente: elaboracion propia.

El resultado de la empresa Electrocerraduras la 85 en la matriz interna (MEFI)°, da una
calificacion de 3.0, lo que indica que la organizacion tiene mas oportunidades que
debilidades, al obtener una calificacion mayor a 2.5. Con respecto a lo anterior, las
principales grandes fortalezas son:

e El uso de los planes estratégicos: debido a que todos los integrantes de la
organizacién conocen la mision, vision y objetivos de la organizacion.

e Habilidad para competir con precios: el grupo estratégico considera el area
financiera como una fortaleza, principalmente por que al ser competitivos en

® Ver detalle ANEXO E Matriz de Evaluacion de Factor Interno (MEFI) y PCI.
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precios hace que los clientes tengan a la organizacién dentro de sus preferencias
a la hora de comprar, aumentando las ventas.

e Orientacion al producto: se da cuando los gerentes toman la decision de invertir
en nueva tecnologia para mejorar el servicio o el producto.

7.1.4. Fase 4. Grupo focal No. 2 Diagnadstico externo

La Matriz de Evaluacién del Factor Externo (MEFE)™ arroj6 una calificacién de 2.5, el
considerando que la organizacion esta en condiciones de afrontar el entorno, por medio
de las oportunidades para enfrentar las amenazas, aunque al encontrarse en 2.5
significa que debe fortalecer algunas areas para mantener la competitivad. Respecto a
lo anterior, las principales oportunidades presentadas fueron los siguientes:

Tabla 17 Resultado MEFE

MEFE (Analisis Externo)

Area Importancia Total
Demografico 16,00% 0,56
Econdmico 24,90% 0,59
Politico/Legal 25,00% 0,47
Sociocultural 10,00% 0,25
Tecnoldgico 16,00% 0,46
Recursos Naturales 8,00% 0,16
Total 100% 25

Fuente: elaboracion propia.

e Factores demograficos: crecimiento comercial en el sector, aumento de inversién
extranjera en Colombia.

e [Factores econdmicos: tasa de crecimiento del ingreso, globalizacién, patron de
consumo y gasto, sector ferretero, Producto Interno Bruto (PIB).

e Factores politico/legal: politica de relaciones internacionales, legislacién
tributaria, comercial, laboral y penal.

e Factores socioculturales: Indice de empleo, incursion de las pymes en la web
2.0.

e Factores tecnologicos: adaptacion a entornos cambiantes, adquisicion, desarrollo
y tranferencia de tecnologia.

e Factores recursos naturales: amenaza de nuevas enfermedades, catastrofes
naturales, contaminacion ambiental.

Las manenazas representativas fueron las siguientes:

10 Ver detalle ANEXO F Matriz de Evaluacién de Factor Externo (MEFE) y POAM
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e Desigualdad del pais.

e Contrabando.

e Tasa de desempleo.

e Poder de negociacion de los clientes por medio de las redes sociales.

e Bajo nivel de investigacion

e Absolecencia programada perjudicando los niveles de confianza del cosumidor.

7.1.5. Analisis de competitividad (Perfil competitivo PC) cinco fuerzas de Porter

Con el objetivo de ampliar el estudio externo se hizo necesario hacer el analisis de
competitividad'. Segiin Serna-Gémez facilitando el entendimiento de la dinamica del
sector y de la competencia (201, p.398) evaluando asi el atractivo y los riesgos del
sector, donde las principales conclusiones fueron las siguientes:

De acuerdo a los resultados, las principales conclusiones del perfil competitivo fueron
los siguientes:

e Poder de negociacion de los compradores-clientes:

VARIABLE PONDERACION EVALUACION | TOTAL
1 Facilidades del cliente de cambiar de marca. 30%| 4 1.20
2 Disponibilidad de informacién para el comprador. 25% 3 0.75
3 Existencia de productos sustitutos. 20% 2 0.50
4 Sensibilidad del comprador al precio. 25% 3 0.75
TOTALES 100% 12 3.20

El poder de negociacion del comprador en el sector de la ferreteria esta ligado a la
facilidad que tienen de cambiar de marca, es el caso de los productos de pintura ya que
existen variedad de marcas y la asociacién que realizan acerca de la calidad es la
misma, por lo cual el poder de negociacion en la variable mencionada es alta. Ademas
el acceso a la informacion por medio de Internet sobre precios, calidad, marcas y
servicios hace que los clientes tomen decisiones de forma mas rapida y se convierte en
una oportunidad el uso de las plataformas digitales.

De otro lado, la existencia de productos sustitutos supone una amenaza para el sector,
debido a que los compradores en muchas ocasiones al ser sensibles a los precios
prefieren realizar los trabajos domésticos por sus propios medios, por lo cual dejan
como segunda opcién la compra de cualquier servicio que prestan las ferreterias.

" Ver detalle ANEXO G andlisis de competitividad
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Por lo anterior, el resultado fue de 3.20 por lo que se considera el poder de negociacién
de los compradores como una oportunidad, por ejemplo usar la informacion
suministrada por los clientes en plataformas digitales y encuestas para saber las
tendencias, necesidades y expectativas, con el objetivo de mejorar el servicio.

e Poder de negociacion de los proveedores:

VARIABLE PONDERACION EVALUACION | TOTAL
1 Concentracién de proveedores 25% 3 0.75
2 Grado de diferenciacién de los productos 25% 3 0.75
3 Presencia de insumos sustitutos 20% 2 0.40
4 Amenaza de integracién hacia adelante 30% 1 0.30
TOTALES 100% 9 2.20

El poder de negociacion de los proveedores en el caso de ser grandes superficies es
alta, empresas proveedoras importantes como Argos y Pavco realizan negociaciones
con grandes ferreterias como lo son Homecenter, a los cuales les venden productos
exclusivos. Un caso muy conocido es el de la tuberia Pavco que tienen dos clases de
calidades: la liviana (econémica) y la pesada (costosa). El problema para las pequefas
empresas, es que sélo la tuberia liviana es despachada paras las grandes superficies y
la calidad pesada (costosa) es distribuida Unicamente a ferreterias de comercio al por
menor, lo que hace exista gran diferencia de precios y los clientes no conocen la
realidad del material del producto, en este caso los proveedores influyen en los costos
de produccién y afectan empresas Mipyme. Lo anterior hace que el poder del proveedor
sea alto, pero esto solo sucede con algunas empresas importantes y certificadas como
lo son PAVCO (tuberia), ARGOS (cemento y productos de construccién) e ILUMEX
(Bombilleria).

En otros casos, se encuentra gran variedad de proveedores tanto grandes como
pequefios en productos de herramientas y accesorios de ferreteria. Por esto, el grado
de diferenciacion de los productos es bajo, por lo que proveedores empiezan a negociar
por precios, promociones, experiencias con los vendedores, entre otros aspectos. Por
otro lado, un gran niumero de empresas proveedoras cuentan con su propia ferreteria,
por lo que son una gran amenaza de integracion hacia adelante.

Como resultado la ponderacion fue de 2.20, lo que sugiere que el poder de negociacion
de los proveedores en algunos casos es una amenaza para las empresas Mipyme,
aunque existe una tendencia positiva de comprar en ferreterias pequefias y familiares
en lugar de grandes superficies, debido al servicio personalizado (asesoria), contacto
directo y la buena atencion que perciben los clientes (Interempresas, 2016). Una de las
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estrategias que puede realizar una Mipyme es la integracion vertical hacias atras para
adquirir fuentes de abastecimiento frente a las cuales el poder de negociacion de la
organizacion es debil (Serna-Gémez et al., 2014, p.163).

e Amenaza de nuevos entrantes:

VARIABLE PONDERACION EVALUACION | TOTAL

1 Facilidades del cliente de cambiar de marca 16.6% 2 0.33
2 Requerimiento de capital 16.6% 3 0.50
3 Diferenciacion del producto 16.6% 4 0.66
4 Grado de dependencia de los canales de distribucion 16.6% 3 0.50
5 Produccion a gran escala 16.6% 2 0.33
6 Curva de experiencia 16.6% 4 0.66

TOTALES 100% 18 2.99

La incidencia de la gran variedad de marcas dentro del mercado hace que sea dificil la
entrada de nuevos competidores, debido a que los clientes tienen varias opciones de
compra, lo que facilita que el cliente potencial pueda cambiar de marca. Anadase a
esto, el requerimiento de capital es alto para un negocio de esta indole, debido a la
amplia gama de inventario que se debe manejar para ser una ferreteria competitiva
dentro del mercado actual.

Al existir gran variedad de productos se convierte en una oportunidad, debido a que la
organizaciéon se puede apalancar con diferentes articulos al existir una caida de ventas
de alguno en especifico. Otro variable de oportunidad es el conocimiento y curva de
experiencia que se debe tener a nivel administrativo y técnico de cada uno los
productos, debido a que el cliente siempre esta buscando asesorias. Los gerentes y
colaboradores deben tener la capacidad para resolver preguntas rapidamente, por esta
razén se observa una barrera de entrada para los nuevos competidores.

Otra variable evaluada se refiere a la produccidbn a gran escala, generadas por
empresas como Homecenter estan integradas verticalmente al vender productos de
ferreteria pero también son productores y duefios de la empresa Corona lo que hace
gue tengan menos costos de materia prima y puedan ofrecer productos de hogar
(bafios) a menor precio que las ferreterias dedicadas al comercio por menor, lo que
hace dificil la entrada de nuevos competidores. Ademas, las grandes superficies
compran en grandes cantidades lo que les permite vender sus productos a un costo
menor que el de las ferreterias de barrio.

Bien se comprende que para cualquier persona u organizacion las barreras de entrada
al sector de ferreterias son grandes debido al resultado de 2.99 lo que hace referir una
oportunidad alta para las Mipyme que gracias al conocimiento del sector, aflos de
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experiencia, ubicacion de la organizacién, dinero y recursos que se necesitan para
andar una ferreteria y lazos que se generan con los clientes; igualmente aspectos
macroecondémicos como politicos, legales o tecnoldgicos dificulta la entrada de nuevos
competidores.

e Amenaza de productos sustitutos:

VARIABLE PONDERACION EVALUACION TOTAL
1 Existencia de productos sustitutos 10.0% 2 0.20
2 Productos con caracteristicas de complementariedad 35.0% 3 1.05
3 Productos con caracteristicas de correlacion 17.5% & 0.60
4 Productos tienden a mejorar calidad (conocimiento) 20.0% 4 0.80
5 Nuevos desarrollos tecnolégicos 17.5% 3 0.60
TOTALES 100% 15 3.25

El sector ferretero suele prestar servicios de cerrajeria, plomeria y electricidad
generando en la compra de productos la necesidad de demandar alguno de los
servicios mensionados. Por ejemplo, la venta de una cerradura crea la demanda de la
instalacién, lo cual resulta una ventaja para el sector y disminuye la amenaza de
productos sustitutos al existir caracteristicas de complementariedad en el negocio, lo
anterior se conoce como demanda derivada. También, el consumo de algunos
productos se considera correlacionados. Por ejemplo cuando, productos como pinturas
son demandada cos productos combinados como un kit con brochas, rodillos, lijas y/o
resanes.

Aspectos como el conocimiento hace que disminuya la amenaza de productos
sustitutos, debido a que los compradores solicitan servicios por las personas
especializadas que realizan el trabajo, lo que tienen a mejorar la calidad del sector.

Los desarrollos tecnoldgicos suponen la existencia de productos sustitutos, como por
ejemplo las cerraduras digitales que se han convertido en un producto atractivo para los
clientes, debido a la asociacion que realizan con la seguridad y calidad.

La revisiobn de esta fuerza da como resultado 3.25, lo que permite estimar que los
productos sustitutos no son una amenaza para el sector, teniendo en cuenta aspectos
como la complementariedad de los productos, el conocimiento de las personas
especializadas en trabajos técnicos y estrategias para aprovechar productos sustitutos
que vienen del desarrollo tecnologico.

¢ Rivalidad entre competidores:

VARIABLE PONDERACION EVALUACION TOTAL
1 Numero de competidores 20% 2 0.40
2 Liderazgo gerencial (competitividad) 18% 3 0.54
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3 Crecimiento del sector 22% 4 0.88

4 Nivel innovacién y desarrollo 25% 4 1.00
5 Barreras solidas contra la salida 15% 3 0.45
TOTALES 100% 3.27

En el sector ferretero los competidores estan divididos en grandes superficies y
Mipymes, siendo las primeras una alta concentracion y aumentando la rivalidad.
Competidores indirectos bien posicionados en el mercado, como lo son: Homecenter,
Easy y Ferricentro. Por otro lado encontramos la competencia directa del sector
comercio al por menor, los cuales son empresas pequefias o de barrio. Segun
(PORTAFOLIO, 2016) en Colombia funcionan 26.407 ferreterias, de las cuales el 35 por
ciento son locales de barrio. En promedio, estos negocios generan alrededor de 1,7
billones de pesos al afio y contribuyen con cerca del 2,5 por ciento del PIB nacional, lo
que da a conocer el gran numero de empresas que compiten en el sector, que ademas
esta enfrentada en campafas de publicidad exterior y promociones, lo anterior limita la
rentabilidad y el crecimiento del sector.

Por otro lado, segun la clasificacion ClIlU REV. 4 A.C. (cddigo industrial internacional
uniforme) las ferreterias hacen parten de aquellas actividades incluidas en la clase
4752, donde se especifica el comercio al por menor de articulos de ferreteria, pinturas y
productos de vidrio en establecimientos especializados. De acuerdo al sector
especifico, las ventas reales (llustracion 8) aumentaron en el mes de Mayo en 5.9%
comparados con el mismo mes de 2017. La contribucion del comercio especializado en
cuanto a la variacion total de las ventas registradas entre lo que se destacan la clase
4752, durante enero - mayo 2018 / enero - mayo 2017 fue de 1,3%, aportando en
conjunto 0.1 puntos porcentuales a la variacion total de 5.6%(DANE, 2018).

llustracién 7 Variacion anual de las ventas reales, total nacional Enero 2014-Mayo 2018

Porcerntaje (%)

—\/entas reales —— Personal ocupado - \/enas reales sin vehicuios

Fuente: DANE, 2018
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La revision de la encuesta mensual de comercio al por menor suministrada por el
DANE, da al andlisis de competitividad una valorizacion de como se encuentra el sector
segun las ventas y estimaciones de comportamiento.

Agregando a lo anterior, el liderazgo gerencial favorece y consolida la agresividad de
una organizacion en el mercado (Serna-Gomez et al., 2014. p.160), mejorando la
competitividad del sector, por lo tanto la variable de innovacion y desarrollo entra hacer
parte importante de las Mipyme siempre que esten interesadas en encontrar ventajas
sobre la competencia.

Como conclusion, la fuerza da un total de 3.27 lo que significa una oportunidad para
mejorar la competitividad de sector.

7.1.6. Conclusiones del diagndéstico organizacional- Matriz de vulnerabilidad

Una vez finalizado el diagndéstico se puede concluir que la organizacion se encuentra en
el cuadrante IV, se comprende asi que la organizacién debe buscar estrategias para
crecer y desarrollese, lo que implica integrar los resultados en un andlisis DOFA
(debilidades, oportunidades, fortalezas y amanazas). Segun Serna-Gémez el analisis
DOFA permite a la organizacion hacer una primera aproximacion a la formulacion de
estrategias para aprovechar sus fortalezas y oportunidades, y anticipar el efecto de las
amenazas Yy los riesgos identificados en el sector y en el entorno (2011, p.398).

llustracion 8 Conclusiones del diagndstico organizacional

4 | [ 3 | [ 2 |

Vi
Vil Xl

Dimensiones Diagnostico estratégico

CD [ |Crezca y desarrdllese
R [ Resista MEFE 25
CE [ Coseche o elimine MEFI 30

Fuente: Elaboracion propia

7.1.7. DOFA
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De acuerdo a los resultados del diagndstico se debe establecer las estrategias que va a
seguir la organizacién resumidas en la matriz DOFA™, donde debe hacerse una
agrupacion de los factores claves de cada uno de los andlisis del diagnostico (PCI,
POAM, PC). El cuadro de analisis se disefio para tener en cuenta datos del mercado,
competencia, proveedores, tecnologia, inversion, necesidades y expectativas de los
clientes.

Fuentes primarias: resultados informacion diagnostico estratégico.
Fuentes secundarias: revistas especializadas de ferreteria.

Los principales resultados del grupo focal fueron los siguientes:

e Estrategias DO (Debilidades y Oportunidades): como convertir debilidades en
oportunidades.

La estrategia principal de la estrategia DO se fundamento en generar un valor
agregado, por medio de la posibilidad a largo plazo de realizar una agremiacion,
gue permita conseguir posicionamiento en el mercado, ahorro al comprar
productos, el acceso a capacitacion especializada y la posibilidad de asumir
gastos conjuntos. Una posibilidad en el mercado es convertirse en distribuidor
oficial de Yale en Colombia, que permitird a Electroceraduras la 85 ofrecer al
cliente cerraduras de calidad a precios mas bajos que los del sector.

Dentro de las estrategias mas importantes se considera potencializar los productos y
servicios del stock, por medio de la atraccion de nuevos clientes, haciendo uso de la
pagina web, redes sociales, publicidad, rifas y promociones.

Destacando otro punto, los gerentes de Electrocerraduras la 85 estan trabajando en
retener cliente de la competencia por medio de la prestacion de un buen servicio de
plomeria, cerrajeria y electricidad, también teniendo a disposicién el producto que el
cliente busca, la ferreteria es conocida por muchos “como un Homecenter pequefio” ya
que encuentran variedad de productos que no se consiguen en el sector facilmente, lo
anterior como estrategia de aumento de las ventas, optando por la utilizacion de bases
de datos y ventas consultivas, avanzando hacia el usuario focalizado (individual).

Baste lo anterior para llegar a una de las estrategias clave del DO, que se fundamenta
en el estudio de importacién de productos de ferreteria, ya que de acuerdo a los
resultados se tomara la decision adecuada para el éxito de la gestion del proyecto.

12 er detalle ANEXO H Andlisis DOFA
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e Estrategias DA (Debilidades y Amenazas): cdmo anticipar el efecto de una
amenaza y prevenir el efecto de una debilidad.

Para disminuir las barreras que produjo el aumento del IVA en el afio 2017, la
organizacion debe enfocarse en las 4R de la reinvencion: * relevancia: fortalecer el area
de (peticiones, quejar y reclamos). * Relacion: precio-calidad en productos y servicios,
generando satisfaccion en el cliente. * Recompensa: identificando a los clientes mas
fieles y ofreciendo opciones de financiacion y/o promociones. * Reduccion de esfuerzos:
implementar estrategias para agilizar el tiempo de compra y los medios de pago (nuevo
formato).

Ademas de esto, es indispensable participar en ferias, congresos y encuentros del
sector ferretero. Lo anterior, aumentara el conocimiento en la organizacién, ya que en
estos lugares se puede observar las nuevas tendencias, oportunidades de negocio y
datos estratégicos.
e Estrategias FO (Fortalezas y Oportunidades): como aprovechar una fortaleza
y convertila en oportunidad.

Para lograr potencializar las fortalezas de la organizacién y convertirlas en un valor
agregado, la organizacion concentrara esfuerzos en crecer por medio de un personal
idoneo y excelencia en los productos y servicios, implementando y gestionando el
sistema de gestion de calidad y seguridad y salud en el trabajo, aprovechando el
conocimiento e interés de los lideres de la organizacion.

e Estrategias FA (Fortalezas y Amenazas): aprovechar las fortalezas y anticipar
las amenazas.

Como nueva estrategia para mejorar servicio y productos actuales que ofrece la
ferreteria, se realiz6 inversion en equipo especializado (maquina de llaves de
seguridad), con el objetivo de obtener nuevos clientes y disminuir tiempos de espera
para el cliente. De ahi se infiere que para fortalecer el servicio es indispensable
recolectar informacién actualizada de las necesidades del cliente y se sugiere la
actualizacion de la encuesta (apartado Fase 2. Acercamiento al cliente potencial de la
organizacion).

Con el objetivo de fortalecer la imagen de la organizacion y disminuir las amenazas una
de las estrategias es recibir bombilleria dafiada para realizar el debido reciclaje, de igual
manera con productos como las pilas.

Por otro lado, la adicién de productos o servicios nuevos, pero relacionados, se conoce
como diversificacion conceéntrica (Fred , 1997), actualmente Electrocerraduras la 85
estd ofreciendo productos de papeleria, de acuerdo a lo solicitado por los clientes.
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Ademas, otra estrategia se basa en ofrecer servicios alternos, como la posibilidad de
vender productos o herramientas especializadas, como es el caso de Ferricentro.

En adicion, uno de las amenazas que tiene el sector de la ferreteria es el poder de las
grandes superficies, por lo tanto el éxito de una marca esta asociado a factores que van
mucho mas alla de sus precios, especificamente en el sector ferretero, los proveedores
se enfrentan a un publico cada vez mas exigente, que busca argumentos consistentes
para decidirse por una marca. Por lo que Electrocerraduras la 85 cuenta con variedad
en su inventario para ofrecer siempre la mejor opcion de acuerdo a la necesidad del
cliente final. Tambien se considera importante generar buenas relaciones comerciales
con los proveedores para tener acceso a informacion de nuevos productos en el
mercado, financiacion y asociacion.

> DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

7.1.8. Fase 5 Redefinicion de temas estratégicos

llustracion 9 Fotografia grupo focal misién, visidn y objetivos estratégicos

Fuente: Autora grupo focal

Serna-Gomez afirma, que la cultura y sus creencias vienen a ser el método por el cual
las organizaciones se comunican y hacen realidad los valores, los propdsitos, las metas
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y los objetivos. Lo anterior, se consolida en la definicion de los valores y los principios
que van a seguir todos las personas que hacen parte de la organizacion (2014. p.113).

Cabe sefalar, que la definicion puede parecer simple, pero requiere de un especial
cuidado a la hora de analizar quienes son las partes interesadas y qué principios se van
cumplir para ello. Entonces, desde este panorama en el grupo focal se desarrollo la
matriz axiologica para definir los valores corporativos de acorde a las perpesectivas que
tienen los lideres y colaboradores.

e Clientes particulares: Cumplir con las necesidades y expectativas.

¢ Clientes institucionales: Cumplir con las necesidades y expectativas.

e Familia: Apoyo econémico y crecimiento familiar.

e Colaborador: Bienestar y seguridad.

e Sociedad: Responsabilidad social.

e Proveedores: Pago oportuno de las obligaciones financieras.

e Competidores: Legalidad, transparencia y generacion de valor compartido.
e Estado: Pago y cumplimiento de los impuestos.

Para realizar el andlisis de las partes interesadas y principios, fue eje principal la
influencia que tienen los fundadores, debido a que sus necesidades y motivaciones
personales afectan desde la etapa inicial el desarrollo de la organizacion.
Indudablemente, el hecho que la organizacion sea una Mipyme familiar hace que los
fundadores tengan una relaciébn mas cercana con las partes interesadas.

De acuerdo con los resultados del acercamiento y diagndstico, se considera oportuno
realizar la redefinicion de la misién, visidbn y objetivos, para hacer un ejercicio de
construccion colectiva del direccionamiento, junto con los colaboradores, fundadores e
investigadora, ademas de realizar la correspondiente correccién gramatical de la
primera version de los temas estratégicos. Con el fin de definir con claridad el propésito
organizacional, ruta estratégica (metas alcanzar) y los resultados que Electrocerraduras
la 85 espera lograr en un tiempo definido y alineado a la naturaleza de la organizacion.

» Redefinicion de la misién

En la actividad fue necesario recalcar la definicion de mision dada por Peter Drucker
citado por (Stein, 2004 p. 36) “como el negocio o area de accién en la que la
organizacion opera”. De alli se plantearon tres preguntas con la que el investigador
abri6é el grupo focal: ¢Cudl es el negocio de la organizacion?, ¢Cudl es el propdsito
fundamental de la organizacién? y ¢Cual es el objetivo general que deben seguir
directivos y colaboradores?
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Dentro de este marco ha de considerarse los puntos comunes, que fueron el insumo
para la redaccion de la nueva mision:

¢ Organizacion que suministra materiales électricos y de ferreteria.
e Presta servicios técnicos en electricidad, cerrajeria y plomeria.

e Satisfaccion de los clientes.

e Excelencia de sus colaboradores.

e Calidad en productos.

e Precios justos y competitivos.

Misién anterior

Proveer soluciones con materiales y herramientas de ferreteria para la construccion
civil, pequefa industria y servicios de cerrajeria, electricidad, plomeria, reparaciones e
instalacién en general, manejando un surtido completo y permanente que permita llegar
a los clientes con un servicio oportuno de alta calidad a un precio competitivo. Ofrecer
la mejor atencidn posible a sus clientes a través de un personal altamente capacitado,
eficiente y responsable.

Mision redefinida afio 2018

Electrocerraduras la 85 es una organizacion que suministra materiales eléctricos y de
ferreteria, asi como servicio técnico en electricidad, cerrajeria y plomeria con el objetivo
de satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes a través de la calidad de
sus productos y personal idéneo.

Propoésito fundamental: venta de productos y servicios de calidad, satisfaciendo la
necesidad del cliente.

Objetivo general gque deben seguir directivos y empleados: ofrecer la mejor
atencion posible a sus clientes a través de un personal altamente capacitado, eficiente y
responsable.

» Redefinicion de la vision

El resultado de la mision fue el suministro para redefinir la vision, de manera que se
desarrolla la actividad de lluvia de ideas con la definicion que realiza (Palacios-Acero ,
2009, p.35) sobre que es la vision “es el acto de verse en el tiempo y el espacio. Debe
ser amplia, retadora, posible y concreta. Es la identificacion clara de la organizacion y
lo que desea lograr en un tiempo determinado”. De acuerdo con esta idea, se genero
una pregunta a los participantes del grupo focal: ¢Como sera el negocio de la
organizacién en el futuro?, pero se debe afadir tres perspectivas mas:
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e Horizonte de tiempo.
e Definicion de nicho.
e Objetivo desafiante.

En consenso se llego a la conclusion que el horizonte de tiempo debe ser de 5 afios; el
publico objetivo son las empresas, comercio y residencias que se en cuentran alrededor
de la organizacion, especificamente el barrio Antiguo Country de Bogota y el objetivo
desafiante es lograr el posicionamiento dentro del sector ferretero, por medio de un
trabajo colectivo.

Visién anterior

Para el afio 2020, ser reconocidos como la mejor ferreteria del sector
ferretero, que provee soluciones completas en materiales de construccion, ferreteria y
servicios de cerrajeria, electricidad, plomeria, reparaciones e instalacion en general,
dirigidos a la construccion civil, pequefia industria y publico en general, cuya atencion al
cliente brinda un portafolio de servicios complementarios y de calidad creando valor
econémico a través de la busqueda de la excelencia, desarrollo sostenible y su
expansion en la ciudad de Bogota.

Horizonte de tiempo: 2020
Definicidon de nicho: Construccién civil, pequefia industria y publico en general
Objetivo desafiante: Ser reconocidos como la mejor ferreteria del sector.

Vision redefinida afio 2018

Para el afio 2023, posicionar a Electrocerraduras la 85 como la mejor ferreteria Mipyme
del sector Chicd, basados en la excelencia y la atencién al cliente comercial,
empresarial y residencial.

Horizonte de tiempo: 2023 (5 afios)
Excelencia: colaboradores
Calidad: productos y servicios.

» Redefinicion de los objetivos estratégicos

El dltimo aspecto que fue oportuno redefinir son los objetivos estratégicos, debido a que
son las caracteristicas de la organizacion que van a precisar el estado futuro de la
misma (Mendoza-Guerra, 1995).

73



Objetivos anteriores
Objetivo general

Electrocerraduras la 85 quiere obtener a mediano plazo un sélido posicionamiento y
liderazgo comercial en el mercado de materiales eléctricos, para la construccion y
ferreteria en general, a la vez obtendra el reconocimiento a nivel nacional de
excelencia en servicio y calidad de los productos que comercializa, apoyados por
personal comprometido y competente que nos garantiza solidez financiera y desarrollo
sostenible.

Objetivos especificos

- Electrocerraduras la 85 tendra en un futuro un soélido posicionamiento y liderazgo
comercial en el mercado de materiales eléctricos, para la construccion y
ferreteria en general.

- Emprendimiento con responsabilidad y compromiso

- Obtener el reconocimiento a nivel nacional de excelencia en servicio y calidad de
los productos que comercializa.

Objetivos redefinidos
Objetivo general

Consolidar a mediano plazo el crecimiento y sostenibilidad de la organizacién dentro del
sector ferretero.

Objetivos especificos

- Brindar la mejor atencion a los clientes a través de colaboradores capacitados e
idoneos.

- Ofrecer precios competitivos de acuerdo con el sector.

- Satisfacer las necesidades de colaboradores y cliente final.

- Cumplir con las responsabilidades adquiridas con la organizacion y el entorno
para el buen funcionamiento de la misma.

7.2 Metodologia para la integracion de los Sistemas de Gestién
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Para el caso de esta investigacion objetivo especifico 2 se tomd las conclusiones de la
Fase |, denominada direccionamiento estratégico ya que determind el contexto y el
conocimiento para el caso de estudio la empresa Electrocerraduras la 85.

Para el desarrollo del mapa de operalizacion, se identifico el SGI como la variable
dependiente y el SGC y SG-SST como las varaibles independientes. Por otra parte,
para las dimensiones, se identificaron a partir del ciclo PHVA y de la indagacion de
cada uno de los autores referentes; a la vez que se determinaron los indicadores con
sus respectivos items, descritos como una oracion afirmativa’®.

Respecto a los indicadores, para ampliar el marco de referencia se investigaron varios
autores con el objetivo de llegar la metodologia adecuada para una Mipyme. La primera
dimensién se toma como referencia a Chiavenato (2011), donde el indicador se
desprende del plan estratégico y analisis organizacional para la construccion del SGI.
Por otra parte, la dimensidén de estructuracién toma como referentes a Schlemenson
(2013), Vieira-Nunhes, Ferreira-Motta y De Oliveira (2017), Camison-Zornoza (2008),
quienes indican temas como el crecimiento organizacional, propdésito compartido,
gestidn por procesos y organizacién como sistema para llevar acabo la planificacion del
SGI.

De acuerdo a lo anterior, el mapa de operalizacion se convierte en el insumo principal
para la construccion de la metodologia de integracion®*:

Figura 1. Descripcidon propuesta metodoldgica

'3 Ver detalle Anexo | Operalizacion de variables.
* Ver detalle ANEXO J Metodologia para la integracion de los sistemas de gestion.
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L
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o L Promesa de valor
aprendizaje y crecimiento

Crecimiento

Fuente: (Rodriguez, 2018)

En la metodologia planteada, la integracién se logra desde la gestion partiendo de la
perspectiva de crecimiento y aprendizaje, donde se planifican las especificaciones
identificadas como la promesa de valor que se realiza a las partes interesadas,
cumpliendo con las caracteristicas de calidad establecidas para los productos y
servicios y que pueden ser afectados por peligros a los que estan expuestos las
personas por el desarrollo de las actividades organizacionales.

A partir de los objetivos estratégicos establecidos por las especificaciones, se ejecuta el
mapa de procesos en la perspectiva interna, desplegado en primera medida por los
procesos misionales que responden a la razén de ser, al plasmar lo que hace la
organizacion para obtener rentabilidad. En segunda medida se tendra en cuenta los
procesos de apoyo para que el SGI funcione suministrando los recursos necesarios y
por ultimo, los procesos estratégicos estan orientados por los propésitos
fundamentales'® de la organizacién. El mapa de procesos integrado tiene como entrada
las necesidades de las partes interesadas (especificaciones), para ser desplegadas en
las diferentes actividades de cada proceso y el efecto en la salida con el producto y
servicio ya terminado.

Por supuesto, para que la organizacion pueda hacer la verificacion y validacion del
cumplimiento de las promesas de valor a las partes interesadas, es necesario
identificar los actores involucrados en el seguimiento. En el caso de la metodologia,
estd enfocado en la NTC ISO 9001: 2015 y SG-SST decreto 1072 de 2015, y sus

'* | os propésitos fundamentales se establecen para el cumplimiento de las metas de acuerdo a los deseos de la organizacion.
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respectivos actores son el enfoque hacia el cliente y colaboradores, por lo tanto es
necesario realizar el seguimiento a las quejas y reclamos.

Finalmente, se desarrolla la perspectiva de rentabilidad considerado como los activos
tangibles, materializados en las acciones de mejora pertinentes para el SGI, de acuerdo
con los resultados de los indicadores de cada perspectiva.

7.3 Validacion de la metodologia de integracion mediante el conocimiento de expertos

7.3.1. Seleccién de expertos

Para el desarrollo del tercer objetivo, fue necesario la opinion de expertos sobre el
disefio metodoldgico implementado. El proceso para hacer participe a los expertos, fue
en primer instancia presentar los perfieles de los expertos al codirector, en segundo
lugar, el envio la solicitud de carta de invitacion por parte de la universidad y la
investigadora a los expertos para formalizar el proceso.

Expertos seleccionados (seis) por su conocimiento en SGC, SS-SST, diferentes
campos organizacionales y experiencia académica y profesional en SGI. Lo anterior se
puede corroborar en la Tabla 18, donde se describe el campo profesional, académico y
experiencia en SIG de cada uno de los expertos.
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Nombre del
experto

Carlos Andrés
Gutierrez

Deisy Liliana
Mesa Lopez

Claudia Patricia
Cruz Amezquita

Ximena Lucia
Pedraza Najar

Yuber Liliana
Rodriguez Rojas

Hernando
Camacho
Camacho

Perfil Académico

Ingenierio Industrial

Administracion de
instituciones de
servicio

Magister en Calidad
y Gestion Integral

Administradora de
empresas

Doctora en
Administracién

Maestria en Calidad
y Gestion Integral

Microbiologia
Industrial

Doctora en
Administracion de
Empresas

Magister Salud vy
Seguridad en el
Trabajo

Fisoterapia

Magister en
Docencia e
investigacion

Universitaria

Ingenieria
Metalurgica

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18 Panel de expertos

Campo profesional

Profesional especializado en la Unidad
de Gestion Pensional y Parafiscal
Gerente de Calidad, Salud vy
Seguridad en el Trabajo

Docente e investigadora universitaria

Docente e investigadora universitaria

Docente e investigador universitario

Experiencia Laboral
relacionada con SG, SGC,

SG-SST Y SGI
25 afios

17 afios

19 afios

11 afios

11 afios

Cursos en materia en SG

Diplomado Gestion de la Calidad.
ICONTEC

Especializaciéon en Ingenieria de procesos
y gestion de Calidad, Universidad EAN.
Especializacion en Salud Ocupacional,
Instituto Tecnolégico de Seguridad — Intese
Consejo Colombiano de Seguridad.
Especializacion en administraciéon y

gerencia de sistemas de la calidad

Calidad y gestion integral
Auditor HSEQ

Trabajos dirigidos

Jurado en comités de evalucion

Auditoria interna en sistemas integrados de
calidad.

Diplomado en sistemas Integrados de
Gestion de Calidad basado en normas I1SO
9001:2008, ISO 14001:2004, OHSAS
18001:2007

Septiembrede2008 - Diciembrede 2008

Formacién de auditores internos en calidad

Trabajos dirigidos sobre SG,SGl,
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7.3.2. Seleccion método estadistico

Para seleccionar el método estadistico se tomé como dato la investigacion de Cruz,
Sarmiento & Saénz quienes mencionan a Lawshe como referente para realizar el
método estadistico de la metodologia disefiada, quién es aplicado en diferentes
tematicas y distintas ciencias del conocimiento (2017, p.84).

7.3.3. Validacion de contenido

Al finalizar la investigacion del método estadistico, se procede a enviar por Google
Drive a los expertos; el instrumento (Anexo J) y el cuestionario de calificacion (Anexo
K), donde se realizé un seguimiento a cualquier eventualidad que se pudiera presentar.
La aplicacion de la encuesta fue habilitada indicando que estaria disponible 15 dias.

Durante el desarrollo de la validacion de contenido, uno de los expertos consideré
importante realizar una llamada a la investigadora con el objetivo de dar sugerencias
acerca de la metodologia, por lo tanto la invetigadora toma nota sobre de las
sugerencias suministradas®®.

Cerrada la encuesta se procede al tratamiento y codificacion de los datos cuantitativos y
cualitativos’’ que contiene los datos sin tratamiento hasta los resultados estadisticos y
el (Anexo L) donde se recopilan las observaciones y sugerencias, al igual que otros
aportes suministradas por los expertos al correo electrénico o por llamada telefénica.

De acuerdo con lo suministrado por la Tabla 21, se evalua el Indice de validez de
contenido - IVC (en ingles, CVI) mediante las ecuaciones de Lawshe, con factor de
correccion de Tristan que da como resultado valores de pertinencia y relevancia a partir
de 0,66 a 1. De esta forma, al obtener calificaciones a partir de 0,66 explica que los 6
expertos aceptan cada item al proporcionar calificaciones de 3 o 4 en pertienencia y
relevancia.

En rigor, se realiza el computo de los datos segun la propuesta metodoldgica de
Tristan-Lopez, como se ilustra en la tabla 19y 20:

'8 Ver detalle Anexo L Observaciones y sugerencias de los expertos
7 Ver detalle Anexo M Validacién de contenido
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Tabla 19 Contenido de los items aceptables

No.

ITEMS

CVI'i
Pertinencia

CVI'i
Relevancia

La organizacion cuenta con un plan estratégico para enforcase
en las actividades que les generan valor a sus clientes y
contribuir a la definicion de una propuesta de valor.

1,00000

1,00000

El sistema integrado de gestion es un reflejo de las
intenciones de los lideres para la generacion de rentabilidad,
fortalecer los procesos internos y desarrollar conciencia de
mejores practicas.

1,00000

1,00000

El sistema de gestion integrado propone un equilibrio entre las
necesidades del empresario y las necesidades y objetivos
organizacionales para el logro del crecimiento y aprendizaje
organizacional.

1,00000

1,00000

Los requisitos de ley han promovido el cambio y la adaptacion
proactiva para implementar el sistema de gestion integrado.

0,66667

0,83333

El sistema de gestion integrado considera las necesidades y
expectativas de las partes interesadas para la generacion de
una cultura de servicio.

1,00000

1,00000

El sistema de gestion integrado es promovido por una
necesidad de cambio estructural para contribuir al crecimiento
organizacional.

0,83333

0,83333

La identificacion de las necesidades y expectativas de las
partes interesadas genera un proposito compartido
incentivando la participacion, compromiso y cooperacién
contribuyendo a la sostenibilidad.

0,83333

1,00000

El mapa de procesos permite integrar los procesos claves de
los SGC (Sistema de gestion de calidad) y SG-SST (Sistema
de seguridad y salud en el trabajo) permitiendo la optimizacion
de recursos.

0,66667

0,66667

La identificacion de los procesos claves permite visualizar que
actividades pueden generar el incumplimiento de las
caracteristicas de calidad y peligros de la organizacion.

0,83333

0,83333

10

El sistema de gestion integrado incrementa el grado de
interaccion entre las estructuras funcionales lo que considera
la necesidad de que exista mayor comunicacion y cooperacion
entre ellos.

0,66667

1,00000

11

Establecer los controles operacionales adecuados de las
actividades internas orienta la operacion y gestion de la
organizacion.

1,00000

1,00000

12

De acuerdo a la definiciébn de los controles operacionales se
realiza el analisis de trazabilidad para poder verificar la
eficacia de las responsabilidades asignadas al Sistema de
Gestion Integrado.

1,00000

1,00000
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Tabla 20 Continuacién

No.

ITEMS

CVI'i
Pertinencia

Relevancia

CVI'i

13

El aprendizaje en los niveles de la organizacion permite que
las personas se adapten al cambio y contribuyan a los
propdésitos organizacionales.

0,83333

0,83333

14

Una de las ventajas del sistema de gestion integrado es
aumentar la competitividad de las organizaciones mediante la
adopcién de mejores practicas que se reflejan en el producto
y servicio que ofrece la organizacion, respondiendo a las
necesidades del cliente.

1,00000

1,00000

15

La organizacion disefia el sistema de gestion integrado
contemplando a las personas, sus motivaciones e intereses,
sus competencias y potencialidades con el propdsito de lograr
mejores condiciones laborales.

0,83333

1,00000

16

El éxito del sistema de gestidon integrado esta relacionado con
las motivaciones que lleva a la organizacion a avanzar hacia la
mejora de la imagen corporativa.

0,66667

0,83333

17

El sistema de gestion integrado permite mejorar las
condiciones y ambientes en la organizacion facilitando al
bienestar y desarrollo de los colaboradores.

1,00000

1,00000

18

Motivar comportamientos y comunicar una vision orientada a
la seguridad para el sistema de gestion integrada impacta en
mejores practicas organizacionales.

1,00000

1,00000

19

Al determinar e incorporar las habilidades individuales de
desarrollo de los colaboradores al Sistema de Gestion
Integrado promueve las condiciones de calidad y seguridad en
la organizacion.

1,00000

1,00000

20

El sistema de gestion integrado reconoce el aporte individual
de los colaboradores a través del apoyo recibido por el trabajo
realizado.

0,66667

0,83333

21

El sistema de gestion integrado tiene en cuenta la capacidad
aplicada del colaborador reflejado en el cumplimiento de las
tareas y objetivos delegados por el lider de la organizacion.

0,83333

1,00000

22

El sistema integrado de gestién permite que la organizacion
logre sus objetivos en beneficio de todos obteniendo un mejor
nivel en su calidad de vida.

0,66667

0,66667

23

El sistema integrado de gestion permite que la organizacion
logre sus objetivos en beneficio de todos facilitando el
desarrollo personal de sus miembros.

0,83333

0,83333

24

Una organizacién competitiva es el resultado del aprendizaje y
adaptacion que tenga sobre su entorno que permita a los
colaboradores adquirir mejores practicas de cuidado vy
bienestar en el lugar de trabajo.

0,66667

0,83333
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 21 Resultados validacion de contenido por panel de expertos

Resultados: IVC - indice de validez de Contenido
y coeficiente de Alfa de Cronbach
Criterio de aceptacién: CVI>0,8y a > 0,8

items CVI CVI Alfa de
Pertinencia | Relevancia | Cronbach
24 0,8542 0,9167 0,9886

Se acepta todos los items y el instrumento
Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, los 24 items son aceptados con un CVI de pertinencia de 0,8542 y CVI
de relevancia valorado en 0,916, superando el limite establecido por Hungler y Polit de
0,80, por lo tanto se considera que ningun item debe ser modificado o eliminado. Sin
embargo, se ha considerado las sugerencias de los expertos para la realimentacion de
la metodologia de integracion.

Dentro del segundo criterio de aceptacién se considero el calculo del alfa de Cronbah
para determinar la confiabilidad de las respuestas a los items del instrumento
entregadas por los expertos (Hernandez, et al., 2014, p. 296). El resultado fue de
0,9886 superando el valor del criterio de aceptacion de 0,8 confirmando la fiabilidad de
la metodologia de integracion para poder aplicar en la organizacion, aportada por el
calculo del IVC de pertinencia y relevancia.

Por las sugerencias ofrecidas por los expertos se realizaron cambios en la metodologia
gue consisten en la aclaracion de la importancia del mapa de procesos en la integracion
para la organizacion, aclaracién de términos, correccion de gramatica y redaccion.

Desde este contexto se consideraron observaciones de los expertos como
recomendaciones para futuras investigaciones, debido a que no hacen parte del
alcance de la investigacion, tal es el caso del establecimiento de una serie de “comos” o
“formas de hacer” la integracion.

7.4 Simulacién de la metodologia de integracién
El objetivo de la simulacion es validar cualitativamente la metodologia en el contexto

organizacional, convocando a las personas pertinentes con las cuales se cruzara
informacion y llegar a conclusiones sobre la viabilidad del proyecto.
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Al aplicar la metodologia de integracion se propuso la alineacion estrategica para
Electrocerraduras la 85 basado en un arbol, donde las raices las forman las
perspectivas de aprendizaje y crecimiento, procesos internos, clientes y financiero cada
uno interactuando para generar valor a la organizaciéon. El direccionamiento estratégico
es el tronco del arbol, debido a que es el soporte organizacional, donde se
establecieron las estrategias adecuadas al contexto y donde nacen las ramas del SGI
que permitira la sostenibilidad al ayudar a cumplir los objetivos estrategicos y a la
prevencion de accidentes para no afectar la rentabilidad.

llustracion 10 Arbol crecimiento y sostenibilidad Electrocerraduras la 85

Crecimiento y sostenibilidad

Direccionamiento
estratégico

Fuente: (Rodriguez-Rodriguez, 2018)

Para el desarrollo del dltimo objetivo especifico, se aplicd la metodologia de integracion
del Sistema de Gestion NTC-ISO 9001:2015 y el Sistema de Gestion de Seguridad y
Salud en el Trabajo SG-SST dentro de la organizacion, basados en la necesidad
contribuir en la transformacién del negocio de acuerdo a las necesidades del mercado,
aumentado asi la perdurabilidad y competitividad de Electrocerraduras la 85.
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Integracién que también permitira mejorar la eficacia de los procesos a mediano y largo
plazo y se tomara como punto de partida para generar un cambio en la cultura de la
organizacion, optimizar procesos, ingresar a nuevos mercados Yy producir un
crecimiento sostenible.

Por lo tanto, la metodologia desarrollada incluyé la propuesta del mapa estratégico de
Kaplan y Norton para la integracion de los Sistemas de Gestion, con el propésito de ir
transformado a Electrocerraduras la 85 desde la alta direccién hasta las actividades de
apoyo, logrando una mejora continua en cada proceso teniendo en cuenta el SGI las
actividades llevadas a cabo dentro de la organizacion.

De manera que la metodologia desplegada para la validacion de la integracion se logra
a partir del ciclo PHVA, que a lo largo de este trabajo de investigacién se oriento a:
planear desde la perspectiva de crecimiento y aprendizaje, hacer desde la perspectiva
interna, seguimiento desde la perspectiva de partes interesadas y actuar desde la
perspectiva de rentabilidad.

En este objetivo, se llevd a cabo un andlisis de la organizacién partiendo de los
resultados de la matriz de evaluacién de factores internos MEFI y externos MEFE,
donde se considerd las oportunidades, debilidades, amenazas y fortalezas de
Electrocerraduras la 85 con el fin de proponer la estrategia pertinente para el disefio de
la metodologia. Con la informacién del direccionamiento estratégico se proponen los
lineamientos de Electrocerraduras la 85 realizando la aplicacion de la metodologia.

7.4.1. Resultados Etapa 1: planear desde la perspectiva crecimiento y aprendizaje

Para la planeacion, en el grupo focal No. 3 se realiment6 la cadena de valor de la
organizacién en conjunto con un colaborador, el gerente y la investigadora, teniendo en
cuenta las actividades primarias como: logistica de entrada, operaciones, logistica de
salida, marketing, ventas y servicio, y las actividades de apoyo como: infraestructura,
desarrollo tecnolégico, administracién de recursos humanos y adquisiones™®.

'8 Ver detalle Anexo N Cadena de valor
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llustracién 11 Cadena de valor

~—
Infraestructura
. Desarrollo Tecnol6gico Z
Actividades < 9 %}
de apoyo A
Administracién de Recursos Humanos
Adquisiciones
—
IS
g’i
Logistica . Logistica Marketing . S
de entrada Sl de salida y ventas SEUEE
\ J
)

Actividades primarias

Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.

Ejercicio que permitié establecer paso a paso las actividades que comprende la cadena
de valor e identificar las caracteristicas de cada uno de los puestos de trabajo en
Electrocerraduras la 85, proporcionando el soporte para la construccion de la matriz de
despliegue de objetivos misionales del SGI.

Una vez indentificado lo anterior, se describieron los actores que intervienen dentro de
la organizacién y la investigadora propuso como dinamica de trabajo la actividad gana-
gana, la cual, consolidé un ejercicio a partir del reconocimiento de los beneficios que
obtiene cada una de las partes interesadas con la implementacién del SGI y que
concluyé que todos los actores obtienen alguna ganancia con la puesta en
funcionamiento del mismo.

Tabla 22 Actividad gana-gana SGI

ACTIVIDAD 1 (GANA-GANA): GRUPO FOCAL No. 3

Clientes =Ll
Garantia de los productos y servicios ofrecidos

Bienestar

Colaboradores Seguridad

Generacion de empleo

STt Responsabilidad social
Pago oportuno de las obligaciones finanacieras
Proveedores - . .
Relacion calidad-precio
Generacion de valor compartido
Competidores Establecer convenios
Competencia leal
Incentivos
Estado/Gobierno Pago y cumplimiento de los impuestos

Generacion de empleo
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Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.

e Capital organizacional-ldentificacion factores clave de éxito:

Este ejercicio permitié identificar los factores claves de éxito de la organizacion desde
las perspectiva de aprendizaje y crecimiento, donde se describieron los procesos con
los cuales se respondera a la siguente pregunta ¢Como mantendrd y sustentara la
capacidad de crecimiento la organizacion, para alcanzar la visidon?, para lo anterior se
tuvo en cuenta el capital humano, capital de la informacion y capital organizacional.

Tabla 23 Factores claves de éxito SGI

Aprendizaje y crecimiento

Capital
humano

Capital de la
informacién

Capital
organizacional

Creacion de
valor
compartido:
capacitacién
y certificacion
Aprendizaje:
constante
actualizacion
sobre el
mercado
Motivacion:
conciencia de
la seguridad
y salud en el
trabajo
Capital de
informacioén

y. .7
comunicacié
n: sistema de
comunicaciéon

integrado
para el
tratamiento
de
informacion
valiosa
Cultura de
servicio:
transformacié

n

organizacion
al

Procesos internos

Alianzas estratégicas:
estrategia de diversificacion
de productos y servicios.

Procesos de innovacion:
nuevos mercados
(importacion de productos).

Procesos reguladores y
sociales: promover las
condiciones de bienestar y
seguridad en la
organizacion.

Procesos de gestién de
clientes: tratamiendo
personalizado de los

clientes (necesidades y
preferencias) e incursién en
las nuevas dinamicas de
mercado.

Procesos de gestién de
operaciones: generacion

de sinergias de los procesos

misionales.

Partes interesadas

(clientes)

Percepcion:
proveedor de
productos de alta

calidad

Crecimiento:
Entregar al cliente
productos y servicios
diferenciadores

Seguridad: procesos

seguros

Disponibilidad de
productos y
reconocimiento:
satisfaccion,

retencion y

desempefio.

Perfeccion: pedido,
servicio, compras,
almacenamiento,

venta y distribucion

perfecta

Financiera

Reduccion de
costos

Retorno de la
inversion ROI

Sostenibilidad

Optimizacion;
Mejorar
utilizacion
activos

Mejorar
eficiencia
operativa

86



Alineacion
estratégica:
orientar a los
colaboradore

s con la
estrategia de
la
organizacién

Punto de referencia:
ser ejemplo de
excelencia para otras
mipyme

Procesos de gestion: la
integracion de los sistemas
de gestion.

Rentabilidad

Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.

e Capital humano-definicion de funciones

Tabla 24 Definicién de funciones Electroceradurras la 85

Plomero
Técnicos Electricista
Cerrajero
Vendedor
Apoyo
Mensajero
Gerentes
Directivos-
estratégicos

Administradores

Definicion de funciones

Es el encargado de llevar a cabo la prestacion de servicios a domicilio
que involucran trabajos de mantenimiento e instalacion de redes de
tuberias, lavamanos, lavaplatos, etc...

Es el encargado de la prestacién de servicios que involucra trabajos de
mantenimiento e instalacién de equipomientos y esquemas eléctricos,
instalaciones de lineas eléctricas de baja tension.

Es el encargado de la prestacién de servicios que involucran trabajos
de mantenimiento e instalacién de cerraduras, candados, cerrojos,
cilindros, etc...

Es el encardo de realizar la logistica de entrada y salida de productos y
servicios prestados por la organizacion

Es el encargado de realizar operaciones de mensajeria, domicilios y
venta por mostrador

Es el encargado de realizar compras, analisis de la competencia y
estudio de mercado.

Es el encargado de realizar la recepcién de dinero y la logistica interna,
para el buen funcionamiento de la organizacion.

Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.

7.4.2. Resultados Etapa 2 Hacer desde la perspectiva interna

e Mapa de procesos de la organizacion:

llustracion 12 Mapa de procesos Electrocerraduras la 85
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PLANEACION ESTRATEGICA

o Liderazgo
CONTROL GLOBAL DE
3 MERCADEO SERVICIO AL CLIENTE [> 0L oLt
c
E . 2
f PROCESOS MISIONALES DE NEGOCIO
D Prestacion de servicios
A (ferreteria, electricidad y
D cerrajeria »
E Ventas Logistica y entrega G%’;""’:‘I’x“
S Productos Ferreteria y
Construccion
D
E Compras y Domicilios
:
G
L
I
E TECNOLOGIA K oVl (| GESTIONFINANCERA K=" GESTION HUMANA "
ADMINISTRATIVOS K— Facilitadores
N
Z PROCESOS DE APOYO
MEJORA CONTINUA

Fuente: Elaboracién participantes grupo focal 3 e investigadora.

La entrada principal del mapa son las necesidades del cliente, lo anterior sera posible
con el desarrollo de los procesos misionales, identificados en la cadena de valor asi:
prestacion de servicios, la logistica de la venta de productos y compras-
almacenamiento.

Para la descripcion de los procesos estratégicos, se tuvo en cuenta la mision de la
organizaciéon. Para finalizar los procesos de apoyo se construyeron sobre las
operaciones necesarias para conseguir y mantener los recursos empleados por la
organizacion (Pardo-Alvarez, 2012, p.66).

e Mapa estratégicos Electrocerraduras

El desarrollo de los mapas estratégicos en la metodologia se realiza con el objetivo de
identificar los procesos que van a impulsar la organizacion en busca de resultados con
respecto a los clientes y las finanzas. Por lo anterior, Electrocerraduras la 85 propuso
los siguientes temas estratégicos:

llustracion 13 Temas estratégicos Electrocerraduras la 85
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Financiera

Partes
interesadas:
clientes

Procesos
internos

Aprendizaje y
crecimiento

Retorno de la
inversion ROI

4

Crecimiento

¢

Reduccion
de costos

t

Percepcion

¢

Sostenibilidad

4

Seguridad

Eficiencia

Optimizacién . Rentabilidad
operativa
Disponibilidad de Berfeccis Punto de
productos y ENEEH referencia

reconocimiento

Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.

Tabla 25 Descripcion mapa estratégico y objetivos

¢ t ¢ t
e B e
E e e =

Tema Estratégico

Objetivos Estratégico

Financiero Reduccidn de costos F1. Optimizar costos operativos a traves
de las alianzas estratégicas.

Retorno de la inversion ROI F2. Generar crecimiento mediante la
identificacion de nuevas oportunidades
de negocio.

Sostenibilidad F3. Lograr rentabilidad desde una
perspectiva ambiental, social y
econdmica.

Optimizacion: Mejorar utilizacion F4. Invertir en activos que generen valor

activos desde las necesidades y expectativas
de los clientes.

Mejorar eficiencia operativa F5. Garantizar la sinergia de los
procesos misionales.

Rentabilidad F6. Obtener rentabilidad a través de la
alineacion estratégica y gestion de la
integracion.

Partes Percepcion: proveedor de productos de = C1. Proveer productos y servicios de
interesadas alta calidad calidad.
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Procesos
internos

Aprendizaje y
crecimiento

Crecimiento: Entregar al cliente
productos y servicios diferenciadores

Seguridad: procesos seguros

Disponibilidad de productos y
reconocimiento: satisfaccion, retencion
y desempefio.

Perfeccion: pedido, servicio, compras,
almacenamiento, venta y distribucién
perfecta

Punto de referencia: ser ejemplo de
excelencia para otras mipyme

Alianzas estratégicas: estrategia de
diversificacion de productos y servicios.

Procesos de innovacion: nuevos
mercados (importacién de productos).

Procesos reguladores y sociales:
promover las condiciones de bienestar y
seguridad en la organizacion.

Procesos de gestién de clientes:
tratamiendo personalizado de los
clientes (necesidades y preferencias) e
incursion en las nuevas dinamicas de
mercado.

Procesos de gestion de operaciones:
generacion de sinergias de los procesos
misionales.

Procesos de gestion: integracion de
los sistemas de gestion.

Creacion de valor compartido:
capacitacion y certificacion

Aprendizaje: constante actualizacion
sobre el mercado

Motivacién: conciencia de la seguridad
y salud en el trabajo

Capital de informacién y
comunicacion: sistema de
comunicacion integrado para el
tratamiento de informacion valiosa
Cultura de servicio: transformacién
organizacional

C2. Identificar nuevas oportunidades de
negocio mediante la investigacion de
mercados.

C3. Certificar y capacitar a los
colaboradores garantizando un servicio
seguro.

C4. Desarrollo y retencién de nuevos
clientes a través del fortalecimiento de
la imagen corporativa.

C5. Ofrecer una experiencia
satisfactoria a los clientes.

C6. Alcanzar el reconocimiento de la
organizacion por medio de las buenas
practicas.

I1. Garantizar amplia variedad de
productos y servicios.

I2. Importar productos para la incursion
en nuevos mercados.

I3. Prestar servicios de cerrajeria,
plomeria y electricidad en un entorno
seguro.

14. Satisfacer las expectativas del cliente
mediante la atencién personalizada.

I5. Asegurar el buen funcionamiento de
la operacion de la organizacion.

16. Gestionar el sistema integrado desde
la planeacion.

Al. Incrementar las aptitudes técnicas y
profesionales de los colaboradores.

A2. Adaptar la organizacion a las
dindmicas de mercado.

A3. Conformar un equipo integro y
conciente de la seguridad y salud en el
trabajo.

A4. Optimizar el sistema de informacion
y comunicacion de la organizacion.

A5. Fomentar la cultura de trabajo en
equipo entre los colaboradores y la
organizacion.

90



Alineacidn estratégica: orientar a los A6. Guiar a los colaboradores con base
colaboradores con la estrategia de la a las competencias estratégicas.
organizacion

Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigador
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Financiera

Partes
interesadas:
clientes

Procesos
internos

Aprendizajey
crecimiento

Fuente:

llustracion 14 Mapa estratégico

de costos inversion ROl operativa

& s Generar crecimiento Lograr rentabilidad Invertir en activos que . N Obtenerrentabilidad a
Optimizar costos ; TS St :
operztivos o ravasiis mediante la |dent|ﬂpa0|o desde_una perspgctwa generen valor desde las Ga;zr}gia;rl:cselrs\z;gla través de la alineacion
alianzas estratégicas de nue\é:snc;portynldade amblenta'l, s_ocual y ecesidadesy _expectatw Mislonales estrateglca y ge'gtion de
gocio. economica de los clientes
: Disponibilidad Punto de
i0 imi Seguridad Perfeccion 2
Percepcion Crecimiento g de productos y referencia
Identificar nuevas 2 : reconocimiento
Alcanzar el
Proveer productos ; Certificar y capacitar y Ofreceruna an:
y servi‘::ios dé ngggggnrl::gieait:ia a los colaboradores Desa”‘)l'_'o {rete't‘cmf‘ dg | experiencia reconocimiento de la
. nuevos clientes a traves ae . . . . x .
calidad investigacion de garapt!zando un ek aisiods & satisfactoria a los organizacion por 'mgd|o
servicio seguro clientes de las buenas practicas

imagen corporativa

merCfdos

g e e e no

Alcanzar el
reconocimiento de la
organizacién por medio

1
e

Importar productos Prestar servicios de Satisfacer las
para la incursién cerrajeria, plomeria | |expectativas del cliente
en nuevos y electricidad en un mediante la atencion
mercados entorno seguro personalizada

Asegurar el buen

funcionamiento de

la operacion de la
organizacion

Gestionar el
sistema integrado
desde la
planeacion

Capital de la info. y

i la comunicacién

Incrementar las Adaptar la Conformar un equipo | | Optimizar el sistema |  Fomentar la cultura de Guiar a los
aptitudes técnicas organizacion alas | integroy conciente de de informacion y trabajo en equipo entre colaboradores con base
y profesionales de dinamicas de la seguridad y salud comunicacion de la | ' los colaboradores yla| @ alas competencias
los colaboradores mercado en el trabajo organizacion organizacion estratégicas
Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.
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Directriz de la
politica del SGI

Mejoramiento
continuo los
procesos de
prestacion de
servicios

Tabla 26 Despliegue objetivos misionales SGI

SGI
Objetivos del
J Meta Procesos
SGI
I oo | Recepsiondelasolciug
P - . - toma de datos
servicio a de satisfaccion
satisfaccion del en las Programacion del servicio
cliente encuestas y natificacion al técnico
anuales. especializado

Fuente: Elaboracién participantes grupo focal 3 e investigadora.

Proyeccion de
recursos

Establecer una
base de datos
digital para el
almacenamiento
de informacién de
clientes

La siguiente actividad se desarrollé desde los procesos misionales para desplegar los
objetivos misionales del SGI enfocados en la prestacién del servicio y los productos
ofrecidos. Los objetivos seran indispensables para definir las especificaciones del SGC

y SG-SST.

93



Mejoramiento
en los procesos
de compra,
almacenamiento
y venta

Ofrecer
bienestar y

seguridad a los
colaboradores

Incremetar la
rotacion del

Satisfaccion
de los

colaboradores.

Alta rotacion
de inventarios

Alistamiento de materiales
y prestacion del servicio

Verificacion del inventario,
solicitiud de pedido y
recepcion de mercancias
Verificacion de
mercancias, liquidacion y
almacenamiento

) : (bajo el
inventario .
sistema
Obtener mayor FIERS)
resliie Estabilidad
econémico A X
financiera

Atencion al cliente

Capacitar a los
colaboradores
sobre el
funcionamiento,
tareas
especificas y
estrategia de la
organizacién
Musculo
financiero para la
compra de
mercancia

Software contable
para mipymes

Recurso humano
capacitado para
la atencién al
cliente

Tabla 27 Definicion especificaciones Electrocerraduras la 85

PEDIDO Y
SERVICIO
PERFECTO
Venta
mostrador

Venta telefénica

Tiempo
de Solicitud de
productos  antes

de que se acaben

Cumplimiento de
la entrega del
producto de forma
inmediata

Cumplimiento de
la entrega del
pedido maximo 1
hora dentro del
sector
Cumplimiento de
la prestacion del
servicio en un
plazo de 1-2 horas

acompafiamiento al
puesto de trabajo los
primeros dos meses

cuando el
colaborador se
vincule a la

organizacién

Producto y/o servicio
entregado en
perfectas condiciones

Producto eléctrico
ensayado,
garantizando su
funcionamiento

SGC
Caracteristicas de calidad
Producto Factura
Orientacién y Datos de
entrega,

informacion
de contacto
y datos
compra que
corresponda
n al servicio
prestado y/o
producto
entregado.
Pago
oportuno a
los
proveedores

Cultura de servicio

Amabilidad,
conocimiento
especifico,
habilidad,
excelencia.

Reconocimiento y
fortalecimiento de la
imagen corporativa.

Ser ejemplo de
excelencia para
otras mipyme
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VENTA PERFECTA

Recepcién de
mercancias

Almacenamiento
de mercancias

Entrega de
mercancias

Prestacion del
servicio

Transporte de
mercancias

Tomar los datos
de forma correcta
para que sea
entregado el
pedido completo
Amplia variedad
de productos y
marcas(especifica
ciones del
producto segun los
requerimientos del
cliente)

Ergonémico
Fisico
Ergondmico
Fisico
Ergonémico
Fisico
Ergonémico
Fisico
Accidente

automovilistico
Ergonémico

SG-SST

Peligros
Diagnosticar y disminuir enfermedades laborales
por riesgo ergonémico
Poner en practica en un 100% el uso de los
implementos de seguridad y proteccién industrial
Diagnosticar y disminuir enfermedades laborales
por riesgo ergonémico
Poner en practica en un 100% el uso de los
implementos de seguridad y proteccion industrial
Diagnosticar y disminuir enfermedades laborales
por riesgo ergonémico
Poner en practica en un 100% el uso de los
implementos de seguridad y proteccion industrial
Diagnosticar y disminuir enfermedades laborales
por riesgo ergonémico
Poner en practica en un 100% el uso de los
implementos de seguridad y proteccion industrial
Cero accidentes automovilisticos

Poner en practica en un 100% el uso de los
implementos de seguridad y proteccién industrial

Fuente: Elaboracién participantes grupo focal 3 e investigadora.

Tabla 28 Despliegue objetivos misionales-Prestacion de servicios

Nombre del Proceso:

Objetivo:

Responsable:

Actividades

Recepcion de la
soclitud

Prestacion de servicios

Atender las solicitudes de los clientes para la recepcién, organizacion y gestion
de la prestacion de servicios; bajo procesos seguros, bienestar de los
colaboradores y clientes y la calidad del servicio.

Vendedores y técnicos (plomero, electricista y cerrajero)

CC (Caracteristica de calidad)

Definicion

(especificaciones

significativas)

P (Peligros)
Definicion
(especificacione
s significativas)

Control

Control operacional .
operacional
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Toma de los datos del
cliente

Programacion del
servicio

Notificacion al técnico
especializado sobre el
servicio

Alistamiento de
materiales

Prestacion del servicio

Entrega del trabajo
realizado (servicio)

Elaboracion de factura

Cobro del servicio

Tomar los datos de
forma correcta 'y
completa

Cumplimiento de la
prestacion del servicio
en un plazo de 1-2
horas

Amplia variedad de
productos y marcas
segun los
requerimientos del
cliente

Servicio entregado en
perfectas condiciones,
garantizando su
funcionamiento

Datos de entrega,
informacion de contacto
y datos compra que
correspondan al
servicio prestado y/o
producto suministrado

Tener claro los datos
e informacion
importantes para la
prestacion del
servicio como:
nombre, direccion,
apartamento u
oficina, teléfono, tipo
de servicio

Agendar hora

Diagnosticar y
disminuir
enfermedades
laborales por
riesgo
ergonémico y
poner en
practica en un
100% el uso de
los implementos
de seguridad y
proteccion
industrial
Diagnosticar y
disminuir
enfermedades
laborales por
riesgo
ergonémico y
poner en
practica en un
100% el uso de
los implementos
de seguridad y
proteccion
industrial

Inventario
sistematizado y
actualizado

Andlisis de PQRS y
encuestas de
satisfaccion al

cliente

Revision de la
facturacion por parte
de la administracion

semanalmente

Pausas
activas,
reconocimi
ento y uso
adecuado
de los
implemento
s de
seguridad y
proteccion
industrial

Certificacio
n de los
técnicospor
entidades
avaladas
para las
actividades
que
realizan
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Cancelacion del
servicio

Liquidacion del servicio
organizacion-técnico

Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.

Tabla 29 Despliegue objetivos misionales- Compras y almacenamiento

Nombre del
Proceso:
Objetivo:

Responsable:

Actividades

Verificacion del
inventario

Solicitud del
pedido

Recepcion de la
mercancia

Verificacion del
pedido
Liquidacion de
los productos
Almacenamiento
de la mercancia

Compras y almacenamiento

Llevar a cabo la solicitud, recepcién y almacenamiento de mercancias de manera
adecuada a las necesidades de la organizacién

CC (Caracteristica de calidad)

Definicion
(especificaciones
significativas)

Amplia variedad
de productos y
marcas segun los
requerimientos
del cliente

Solicitud de
productos antes
de que se
acaben

Administrador y vendedores

Control operacional Definicién
(especificacion
es
significativas)
Inventario
sistematizado y
actualizado
Inventario
sistematizado y
actualizado

Diagnosticar y
disminuir
enfermedades
laborales por
riesgo
ergonémico y
poner en
préactica en un
100% el uso
de los
implementos
de seguridad y
proteccion
industrial

Diagnosticar y
disminuir

enfermedades

laborales por
riesgo
ergonémico y

P (Peligros)

Control operacional

Capacitacion sobre
uso el adecuado de
los implementos de
seguridad y proteccién
industrial para mitigar
accidentes o
enfermedades

Capacitacién sobre
uso el adecuado de
los implementos de
seguridad y proteccion
industrial para mitigar
accidentes o
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Pago de pedidos
(facturas
pendientes)

Pago oportuno a
los proveedores

Tener un orden de
pago de las facturas

antes de su
vencimiento

poner en
practica en un
100% el uso
de los
implementos
de seguridad y
proteccion
industrial

Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora.

enfermedades

Tabla 30 Despliegue objetivos misionales-Venta y distribucién

Nombre del Proceso:

Objetivo:

Responsable:

Actividades

Atencion al cliente

Alistamiento de
productos

Entrega del producto
(venta de mostrador) o
programacion de la
entrega (domicilios)

Cobro

Facturacién

Ventay distribucion

Realizar las actividades relacionadas con el manejo de materiales, operacién de
vehiculos de reparto, ventas de mostrador procesamiento de pedidos
(domicilios) y programacion.

Vendedores y domiciliario

CC (Caracteristica de calidad)

Definicion
(especificaciones
significativas)
Producto y/o
servicio
entregado en
perfectas
condiciones

Cumplimiento de
la entrega del
producto de
forma inmediata

Control
operacional

Permamente

limpieza y rotacion
de los prodcutos

de los estantes

Inventario
sistematizado y
actualizado

P (Peligros)

Definicién

(especificaciones

significativas)

Diagnosticar y
disminuir
enfermedades
laborales por
riesgo
ergonémico y
poner en
préactica en un
100% el uso de
los implementos
de seguridad y
proteccion
industrial

Cero accidentes
automovilisticos

Control operacional

Capacitacion sobre
uso el adecuado de
los implementos de
seguridad y
proteccion industrial
para mitigar
accidentes o
enfermedades

Matenimiento
constante a los
vehiculos e reparto
y planes de
contigencia para
evitar accidentes
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Fuente: Elaboracion participantes grupo focal 3 e investigadora

7.4.3. Resultados Etapa 3 y 4: seguimiento desde la perspectiva de partes interesadas
y actuar desde la perspectiva de rentabilidad.

Los resultados del desarrollo de las etapas 3 y 4 se esperan en un plazo aproximado de
un afio a partir implementacion del SGI, con el fin de monitorear los indicadores y
establecer medidas pertinentes para cada uno de los sistemas de gestion.

8. IMPACTOS Y OBSTACULOS DEL PROYECTO

Tabla 31. Impactos

OBJETIVOS

RESULTADOS

IMPACTOS

Describir las condiciones
iniciales de la empresa
Electrocerraduras la 85 frente a
la gestién de la calidad y la
gestién de la seguridad y salud
en el trabajo.

Informe del nuevo
direccionamiento estratégico de
la organizacion.

Obtener un diagnostico
organizacional.

Disefio de la metodologia de
integracion.

Metodologia de integracion
disefiada a partir de la
construccion del marco

metodoldgico.

Cumplimiento de los propésitos
organizacionales.

Validar la metodologia de
integracion mediante el
conocimiento de expertos.

Metodologia de integracién con
validacion de contenido por
parte de expertos.

Grupo de expertos que refirmen
la propuesta de la metodologia
de integracion.

Validar la metodologia de
integracion en la organizacion.

Informe del resultado de la
validacion por simulacion en la
organizacion por parte de
gerentes, colaboradores e

La metodologia aplicada
permitid alinear los objetivos
organizacionales con las
expectativas de las partes
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| investigadora. interesadas

Fuente: elaboracion propia

A partir de los impactos logrados a corto plazo en la investigacion, se identificaron
impactos futuros que se esperan en el transcurso de la implementacion de la
metodologia de integracion:

* Lograr el compromiso de los gerentes y colaboradores de la organizacion con la
nueva cultura de calidad y seguridad y salud en el trabajo.

|* Al llevar acabo la metodologia propuesta en la organizacion se pretende impactar en
un futuro a otras organizaciones, permitiendo a partir de las buenas précticas dar
ejemplo como Mipyme.

* Al realizar la integracion desde un optica de la planeacion estratégica, se pretende
impactar positivamente en beneficios financieros a la organizacion.

* Por medio del balance scorecard conocer el impacto que genera la integracion de los
sistemas de gestion en cada una de las partes interesadas.

* Lograr Certificacion ISO 9001:2015 en la organizacion.

8.2 Obstaculos metodoldgicos presentados

Uno de los obstaculos metodoldgicos se presento6 al aplicar los formularios del profesor
Serna-Gomez, para poder cumplir con el objetivo especifico 1 de direccionamiento
estratégico, realizando un diagnaostico interno y externo de la organizacion, pero en la
basqueda de la validacion del instrumento no fue posible encontrarla, aunque los
formularios y ejemplos se en cuentran en el libro gerencia estratégica, donde se
sustenta cada formulario.

8.3 Obstaculos administrativos

Durante el proceso de la investigacibn se presentaron obstaculos administrativos
referentes a la revision documental de los antecedentes en Latinoamérica y Colombia
que incluyé la indagacion de normas, guias, articulos de investigacion y revistas
especializadas, y el obstaculo se presentado al encontrar escaza informacion.
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9. BALANCE DEL CRONOGRAMA 'Y EL PRESUPUESTO

9.1 Balance del cronograma

El cronograma en la realizacion de la investigacion tuvo cambios descritos en los
obstaculos administrativos y metodolégicos presentados en el | semestre del afio 2017,
después de lo anterior el cronograma se desarrollo de acuerdo a lo planeado para el Il
semestre del mismo afio. Para el primer semestre del afio 2018 el trabajo fue mas
significativo debido al disefio de la metodologia, resultados de criterios de validez de
contenido de la misma y validacion por simulacion en la organizacién, lo que implico
mucho mas tiempo de lo establecido y se tomo la decisiobn de solicitar 3 meses de
prérroga para la entrega del proyecto de Investigacion IV, la cual fue aceptada por el
convenio.

Tabla 32. Ejecucion cronograma

[ 2017 | 2018
| Acos | sep [ oct | Nov | bic | ENe | FEB | MAR | ABR | MAY [ JuN [ JuL | AGO

Momento acercamiento tedrico

CRONOGRAMA

Definicién y formulacion del
problema, antecedentes,
justificacion y objetivos del
proyecto

Definicién de la metodologia. X

Momento ajustes

Momento ajustes al proyecto l I l | X | I l l I l l
Momento trabajo de campo

Acercamiento organizacional X

Diagnéstico organizacional X

Direccionamiento estratégico X
Momento trabajo de campo 2 Disefio metodologia de integracion y trabajo final.

Metodologia de integracion X X
Validacién por expertos X
Validacion por simulacion X
Momento informe final

Andlisis global de resultados,
sustentacion y socializacion. X X

Fuente: Elaboracion propia
9.2 Balance del presupuesto

En el anexo se presenta los presupuestos ejecutados para la realizacién del proyecto®:

' ver Detalle ANEXO N Balance presupuesto proyecto
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10.CONCLUSIONES

Como respuesta a la pregunta de investigacion ¢Coémo desarrollar una metodologia
para la integracion de la gestion en una Mipyme del sector comercio a partir de la ISO
9001:2015 vy el decreto 1072:2015 que influya en el crecimiento y sostenibilidad?, se
presenta la propuesta metodolégica a partir del direccionamiento estratégico de la
organizacién como resultado final del proceso de investigacion.

En primer lugar, se establece que el andlisis interno de la organizacion obtuvo un
promedio de 3.0 y el analisis externo un promedio de 2.5 en la escala tipo Likert,
corroborando que la organizacion de acuerdo a su situacion actual debe buscar
estrategias para crecer y desarrollarse; con el fin de mantenerse, ver la posibilidad de
obtener una mayor cuota de mercado, potencializar los productos y servicios que
ofrece, atraer y retener nuevos clientes y ser reconocidos por la prestacion de un buen
servicio, disposicion, variedad de productos, calidad de los articulos y un entorno de
trabajo seguro.

En segundo lugar, se llevd a cabo la construccion del mapa de operalizacion de
variables y teniendo como base los elementos proporcionados por los autores citados
en el marco tedrico se establecieron 24 items (afirmaciones), los cuales permitieron
definir los lineamientos metodolégicos para la construccion del disefio de la
metodologia para la integracion de la gestion.

Posteriormente, al realizar la validacion de contenido por medio del panel de 6 expertos,
se confirma que la metodologia permite la integracion de la gestién, al obtener
resultados en los criterios de validez de contenido en el criterio de pertinencia (IVC=
0,8542), como en el de relevancia (IVC= 0,9167). Igualmente los resultados del célculo
del alfa de Cronbach («=0,9886) corrobora la confiabilidad de los 24 items del
instrumento de validacion de contenido.

Es decir, gue la metodologia disefiada permite la gestion integral para la organizacion
caso de estudio (Electrocerraduras la 85) de acuerdo con los resultados de la validacién
de contenido por expertos. No obstante, se consideroé significativo realizar la aplicacion
de la metodologia disefiada con los integrantes de la organizacion en aras de
reconocer y realimentar la propuesta; este ejercicio permitid establecer los cambios
pertinentes, la viabilidad del proyecto y la alineacidén estratégica. Teniendo en cuenta lo
anterior, los resultados fueron la construccion del mapa estratégico y el arbol de
crecimiento y sostenibilidad de Electrocerraduras la 85, logrando la planeacion del SGI.
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Los resultados de la simulacién en la organizaciéon demuestran la viabilidad de la
metodologia desde lo financiero, tactico y operativo asi:

¢ Financiero: la simulacién desarrollé el cuadro de mando integral, el cual identifica
los indicadores organizacionales que impactard los resultados financieros.

e Téctico: se identificaron los roles y responsabilidades de cada persona en la
organizaciéon sobre el SGI. Ademas, la gestion del cambio que contribuya al
crecimiento organizacional, por medio de la toma de conciencia que se llevo a
cabo en la fase | de la investigacion (acercamiento organizacional).

e Operativo: al indicar instrucciones de trabajo e identificar controles en los
diferentes procesos misionales.

A partir de la recoleccibn obtenida y la informacién aportada por expertos,
colaboradores e investigadora, se realiza la triangulacion que permite identificar puntos
en comun para obtener la metodologia de integracion realimentada (Anexo O), lo que
constituird el cumplimiento de los requisitos de ley, producto/servicio, cliente y
organizacionales (IPCO) a partir del CMI.
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11.RECOMENDACIONES Y CONTINUIDAD DEL PROYECTO

Posteriormente se presentan las recomendaciones, orientadas a futuras investigaciones
que permitan la continuacion de la linea de investigacion de los SGI para el crecimiento
y sostenibilidad de las organizaciones Mipyme en el pais.

La organizacion debe adaptarse a los cambios constantes de su entorno, por lo
tanto debe realizar una vez al afio revision del direccionamiento estratégico.
Incorporar a la metodologia de integracién nuevos constructos como: gestion del
riesgo, innovacion, responsabilidad social corporativa.

Como recomendacion de la experta Yuber Rodriguez Rojas, se sugiere ampliar
el tema de calidad de vida en el trabajo respecto a los colaboradores, ya que el
SGI no es suficiente para generar cambios en este tema.

Como recomendacion del experto Carlos Andres Gutierrez, se sugiere para la
continuacion del proyecto contar con una bateria de instrumentos que guien en
“‘como” implementar los “debes” que establecen las normas”. A continuacién
algunos ejemplos:

Las normas piden implementar una politica de los sistemas, en este caso una
politica integrada, por lo tanto la metodologia podria presentar algunos
lineamientos para formular una politica y si son posibles algunos ejemplos.

La norma de calidad pide identificar productos no conformes, entonces la
metodologia podria dar algunas herramientas que le permitan al
microempresario identificar sus productos no conformes y como hacer su
tratamiento.

Las normas piden identificar necesidades y requerimientos de las partes
interesadas, entonces se podria brindar algunos mecanismos para primero
identificar cuéles son las partes interesadas y luego algun tipo de instrumento
para conocer y validar las necesidades y expectativas.

La sugerencia no estd orientada a que se presenten mecanismos para
implementar cada “debe” de las normas, porque esto haria muy densa la
metodologia, pero si sobre los aspectos mas relevantes.

Lo que se busca finalmente es que la metodologia sea una herramienta que sirva

de guia y ayuda a cualquier microempresario para la implementacion de los
sistemas de una forma autbnoma sin tener que requerir a consultores externos,
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esto teniendo en cuenta que en su gran mayoria los microempresarios no
cuentan con recursos financieros para invertir en estos aspectos.

Es importante para futuras investigaciones dar continuidad a los SGl, teniendo
en cuenta los nuevos escenarios de las ciencias administrativas como es la
prospectiva, con el objetivo de planificar multiples escenarios posibles que
surgen de la implementacion de los sistemas y la propia gestion de la
organizacion.

Es importante que los futuros magisteres dentro de sus trabajos de investigacion
incluyan el constructo de gestién del conocimiento en la pequefia y mediana
empresa con el objetivo de mitigar riesgos.

Continuidad del proyecto: para los préximos proyectos del convenio USTA-
ICONTEC, los estudiantes podrian trabajar en organizaciones Mipyme
involucrando la contruccion de los sistemas de gestion: compromiso, control y
conciencia.
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