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[bookmark: _Toc137198120][bookmark: _Toc137208824][bookmark: _Toc134201409][bookmark: _Toc135165580][bookmark: _Toc136982237]Resumen
El proyecto tiene como objetivo estructurar un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) en Tejiplast SAS, una empresa dedicada a la producción de productos plásticos en Colombia. La producción de plástico y sus derivados ha generado un gran impacto ambiental en el país. Además, la devaluación del peso colombiano frente al dólar afecta los precios de los productos de la empresa que dependen de monedas externas. Para destacarse en el mercado y satisfacer las necesidades de los clientes, Tejiplast busca implementar estrategias que mejoren la respuesta a órdenes de compra, la comunicación interna y reduzcan el desperdicio de materias primas. El proyecto se basa en la norma ISO 9001:2015 y busca establecer una metodología de mejora continua y alcanzar altos estándares de calidad en los productos y servicios de la empresa.

Palabras clave: Sistema de Gestión de Calidad, Tejiplast SAS, producción de plástico, ISO 9001:2015, mejora continua, competitividad, satisfacción del cliente.

[bookmark: _Toc137198121][bookmark: _Toc137208825]Introducción
El proyecto se enfoca en abordar el problema de la calidad en la empresa Tejiplast SAS, considerando la creciente demanda de productos plásticos y su impacto ambiental en Colombia. Se destaca la importancia de comprender el contexto económico del país y cómo las fluctuaciones en las tasas de cambio y los precios de las materias primas afectan la empresa. Además, se menciona la implementación de un impuesto ambiental al plástico y la necesidad de buscar alternativas más sostenibles.
Se plantea el problema de la calidad como un desafío para Tejiplast, en el contexto de la competitividad en el mercado y la globalización. Se destaca la importancia de un Sistema de Gestión de Calidad como herramienta fundamental para mejorar la gestión organizacional, satisfacer las necesidades de los clientes y establecer una metodología de mejora continua.
Mas adelante se presentan los objetivos del proyecto de manera clara y específica, incluyendo el diagnóstico del estado actual de la empresa, la renovación del marco de planeación estratégica, la estructuración del sistema de gestión de calidad y la validación del sistema propuesto frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
El alcance del proyecto se delimita a la estructuración de un Sistema de Gestión de Calidad en Tejiplast SAS, con el objetivo de mejorar sus servicios y productos plásticos, fortalecer la estructura organizacional y fomentar la confianza de los clientes. Se mencionan estrategias específicas como la agilización de la respuesta a las órdenes de compra, la mejora en la comunicación interna y la reducción del desperdicio de materias primas.
Finalmente, se presentan las conclusiones alcanzadas en el proyecto, destacando el cumplimiento de los objetivos, el diagnóstico realizado, la plataforma estratégica establecida, la identificación y definición de los procesos de la empresa, y el plan para la implementación del sistema de gestión de calidad.

[bookmark: _Toc137198122][bookmark: _Toc137208826]Selección del tema y contexto.
La producción de plástico y/o sus derivados, como el PEAD (Polietileno de alta densidad), PEBD (Polietileno de baja densidad), PVC (Policloruro de vinilo), PS (Poliestireno), PP (Polipropileno), entre otros, han generado un gran impacto ambiental en Colombia según BC Noticias (2019), pues en el país se están fabricando alrededor de 1,4 Millones de toneladas de materiales de plástico anuales. (Portafolio, 2022). Ahora bien, para un correcto desempeño en la empresa se hace necesaria la comprensión del movimiento económico del país, pues la creación o manipulación de materiales plásticos como el PP (polipropileno) dependen de monedas externas. Hoy por hoy, Colombia se encuentra en una devaluación del peso colombiano frente al dólar, en consecuencia, el País depende mucho de los productos que se importan, adicional a esto, las tasas de interés de los Estados Unidos por parte de la deuda externa siguen incrementándose cada año (Portafolio - BBC News, 2022). Consecuentemente, el simple hecho de que el dólar tenga un comportamiento de incremento afecta directamente los precios de la empresa Tejiplast debido a que se trabaja con un polímero derivado del petróleo como el PP, según Aco plásticos, el aumento de los precios de las materias primas ha tenido un incremento de hasta el 77% (Portafolio, 2021).
Por parte de la empresa, se busca colaborar a las personas del reciclaje brindado los tubulares de cartón y de plástico como los PVC; con la finalidad de buscar que al producir los productos se genere una producción en pro de la protección del medio ambiente, mediante la transformación de materias primas para la generación de productos, contribuyendo al medio ambiente con cero emisiones, logrando establecer un pensamiento de aprovechamiento de los residuos al máximo, mediante la metodología de 3R, reducir, reciclar y reutilizar (conciencia social). Por parte del gobierno se ha implementado un impuesto, mejor conocido como impuesto ambiental al plástico y sus derivados de un solo uso. De acuerdo con la reforma tributaria en dónde se habla acerca de este impuesto, también se hace referencia a los objetivos de desarrollo sostenibles de la ONU “ De modo que, el impuesto a plásticos de un solo uso resulta ser una alternativa fiscal para Colombia que permite mitigar el impacto ambiental y social, propendiendo por alternativas más duraderas y/o sostenibles, generando incentivos para la innovación y el reciclaje, ayudando a cumplir las metas de economía circular establecidas por el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible y contribuyendo al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS 12, ODS 13 y ODS 14)”. (Cámara Ambiental del Plástico, 2022)  
Para una empresa como Tejidos Plásticos S.A.S, que se encarga de brindar tanto servicios como productos para las líneas avícolas, transporte de valores, señalización de obras, entre otros, un aspecto esencial es la calidad, debido a que es vista como una necesidad para resaltar, sostenerse y permanecer en el mercado, ofreciendo los productos y servicios de manera eficiente y buscando la satisfacción del cliente mediante el cumplimento de sus necesidades y expectativas.


[bookmark: _Toc134201410][bookmark: _Toc135165581][bookmark: _Toc136982238][bookmark: _Toc137198123][bookmark: _Toc137208827]Planteamiento del problema
La calidad se ha convertido en un tema de creciente importancia a nivel mundial desde los años 80, enfocándose en las personas y los sistemas. Hoy en día, es una exigencia estratégica para las empresas que desean destacar en el mercado y ser competitivas a gran escala en la industria (León-Ramentol, C. C., 2018). En este contexto, un sistema de gestión de la calidad se convierte en una herramienta esencial para que las organizaciones establezcan y perfeccionen una metodología de mejora continua, satisfaciendo las necesidades de las partes interesadas y los clientes. Además, sirve como punto de partida para el diseño de otros sistemas de gestión, como el medioambiental o el de recursos humanos (Peña, J. A. A., 2012).
Tejiplast, consciente del nivel de competitividad en el mercado y del rápido avance de la globalización, ha buscado mecanismos y herramientas que la distingan de otras empresas, agregando valor a sus productos y servicios. Por lo tanto, en línea con sus políticas actuales y su enfoque en la mejora continua, se considera apropiado desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. Esto permitirá a la empresa convertirse en una marca competitiva para los consumidores, mejorando sus servicios de fabricación y distribución de productos plásticos, respaldado por las políticas de calidad propuestas (Murrieta, Ochoa & Carballo, 2019).
Además, se espera que un Sistema de Gestión de la Calidad contribuya a la profundización y mejora de los procesos, promoviendo un pensamiento más amplio que considere aspectos ambientales y sociales. También se espera que fortalezca la identificación de las personas con la empresa, mediante un refuerzo de la estructura organizacional y una mejora en la confianza percibida por los clientes al adquirir productos de calidad.
Teniendo en cuenta lo expuesto, se implementarán diversas estrategias para mejorar aspectos clave de la organización, como la respuesta y atención a las órdenes de compra, la planificación de pedidos, la comunicación efectiva entre las diferentes áreas de la empresa, la entrega de pedidos internos, la reducción de la sobreproducción, el desperdicio de materias primas y la minimización de productos no conformes. Estas acciones buscan fortalecer los procesos internos y mejorar la eficiencia y calidad en todas las etapas de la cadena de suministro de Tejiplast.

[bookmark: _Toc134201411][bookmark: _Toc135165582][bookmark: _Toc136982239][bookmark: _Toc137198124][bookmark: _Toc137208828]Marco referencial.
[bookmark: _Toc134201412][bookmark: _Toc135165583][bookmark: _Toc136982240][bookmark: _Toc137198125][bookmark: _Toc137208829]Antecedentes
En Colombia se han lleva a cabo varios estudios sobre las empresas Pymes, con la búsqueda de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) ISO 9001. A continuación, se mostrarán los casos y elementos claves sobre la investigación: Sistema de Gestión de Calidad y certificación ISO 9001:2008 – Limitantes y desafíos para las pymes.
Para las pymes en Colombia, es un desafío implementar el SGC tanto en la empresa como en cada uno de los procesos, por esta razón se desarrolló un estudio en donde se realizó una medición usando el modelo de escalas Likert (Martínez, 2013; Martínez & Briones, 1990) el cual fue evaluado por el ICONTEC, obteniendo los siguientes resultados: “La caracterización de las empresas encuestadas permiten conocer su distribución por actividad económica, en donde, el 44% pertenecen al sector industrial, 32% al sector salud, 6% al sector construcción, 3% se desarrollan en el sector turismo y 3% en tecnologías de información. El 12% restante en otros sectores no especificados, En cuanto al ente certificador, aproximadamente el 92% cuentan con certificación expedida por ICONTEC” (Martínez Marín, García Díaz, & Guerrero Reyes, 2018).
De acuerdo con lo anterior se define que existen seis limitaciones para las pymes por grado de dificultad las cuales son consideradas: 
· Las limitaciones encontradas en los requisitos generales.
· La responsabilidad que la dirección pueda tener.
· La Gestión documental cumple un papel importante.
·  La Gestión Recursos, es un limitante de gravedad para las PYMES.
·  En otras medidas la realización del producto y/o Prestación del servicio.
·  La medición, como el análisis y las oportunidades de mejora que puedan salir (Martínez Marín, García Díaz, & Guerrero Reyes, 2018).
En la Empresa CDA TECNOFULL LA NOVENA, implementaron  el sistema de gestión de Calidad (SGC) al analizar las debilidades, oportunidades, amenazas y fortalezas en cada uno de los procesos que se realizan con la finalidad de incrementar la satisfacción del cliente, dicho de otra manera, al implementar el SGC se buscó la fidelización de los clientes para traer sostenibilidad a la empresa. (Cogollo Y Rivas, 2022).  La finalidad del trabajo es presentar el diseño del SGC (sistema de gestión de la calidad) en donde se definen los factores que afectan directa e indirectamente a la empresa, analizando los diferentes ámbitos y cómo estos logran afectar a la empresa; adicionalmente, buscan hacer uso de las herramientas Lean para generar orden, claridad, control y cumplir con las políticas de calidad propuestas, lo cual a la mejora a la eficiencia y eficacia en cada una de las áreas de la organización. El papel que tiene la Alta dirección en la satisfacción del cliente es fundamental debido a que la dirección y control viene de ellos. Con el SGC en la empresa se generó un cambio positivo y aporto al crecimiento en cuanto a los clientes y la satisfacción de estos (Cogollo Y Rivas, 2022)
[bookmark: _Toc134201414][bookmark: _Toc135165585][bookmark: _Toc136982242]Por su parte en la empresa Ingeniería y Transporte JM S.A.S implementa la idea del SGC por medio de la ISO 9001, en donde su principal objetivo es mejorar el ámbito organizacional por medio de la distribución y estandarización de los procesos. En el trabajo se evidencia la importancia de la investigación bibliográfica de los sistemas de gestión y de la implementación de estos.  La herramienta que se utilizó en el trabajo fue la matriz de diagnóstico que permitió el análisis del cumplimento del SGC bajo la NTC ISO 9001, en donde se obtuvieron unos resultados en pro de la propuesta de integración de la empresa y con la información recopilada, se establecieron los elementos claves de la empresa como su contexto, liderazgo, planificación y control operacional, de igual forma como el seguimiento, análisis y evaluación del desempeño y la búsqueda de las acciones de mejora para el cumplimiento de metas (Martínez, 2022).

[bookmark: _Toc135165586][bookmark: _Toc136982243][bookmark: _Toc137198126][bookmark: _Toc137208830]Marco Contextual
[bookmark: _Toc137198127][bookmark: _Toc137208831]Descripción general
Interplas S.A.S como Pyme, entro en operación en marzo de 1999 en la ciudad de Bogotá, con el fin de comercializar, manufacturar y transformar material de empaque en polipropileno tejido hacia los diferentes segmentos del mercado a nivel nacional e internacional.
Es imperativo recalcar que el principal objetivo de brindar un servicio de atención de primera, sin embargo, la falta de una estructura organizada, un personal humano más calificado y las exigencias de clientes y estándares de mercados cada día más exigentes y rigurosos, no han permitido un desarrollo sustentable para la compañía, razón por la cual se hace necesario el planteamiento de esta propuesta de implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, para poder tomar decisiones correctivas o mejoras dentro de los procesos de la PYME, y de esta manera lograr abarcar un mercado local e internacional. 
Para la elaboración de sus productos y todas las actividades relacionadas con su razón social, cuenta con una infraestructura aproximadamente de 600 m2, que consta de una oficina para atención de los clientes, cuartos de almacenaje y bodega para almacenamiento de materia prima (tubulares, telas, sogas, hilos, tintas, alcohol etc.), además de un área para el proceso de desembobinado, corte, impresión costura, empaque y embalaje y de máquinas como: Impresora Flexográfica, Máquinas de corte, Máquinas planas industriales (costura) y Máquinas fileteadoras industriales (costura)
Tejidos Plásticos S.A.S, está compuesto actualmente por 15 personas distribuidoras en las diferentes áreas dentro de la matriz organizacional, la cual se distribuye como se muestra en la Figura 1.
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[bookmark: _Ref137040568][bookmark: _Toc137066366][bookmark: _Toc134184314][bookmark: _Toc135165631]Figura 1 Organigrama de TEJIPLAST S.A.S
Fuente: (Tejiplast SG-SST-2022)
[bookmark: _Toc134201416][bookmark: _Toc135165587][bookmark: _Toc136982244][bookmark: _Toc137198128][bookmark: _Toc137208832]Clientes
Al abarcar varios sectores a los cuales atiende Tejiplast S.A.S, base sus esfuerzos principales en el sector de transporte de valores, avícola, construcción, siendo estos sectores los más importantes y rentables para la organización.
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· Panamericana Outsourcing S.A.
· Ofix Suministros Y Logística S.A.S
· Transportadora de valores atlas Ltda.
· Brinks de Colombia S.A
· Transvalores del sur Ltda
· Avícola los cámbulos S.A
· Pollo Andino S.A
· Pollo Fiesta S.A
· Construcciones planificadas S.A.S
· Arquitectura y Concreto S.A.S
· Consorcios
· San patricio
· Redes sem
· Redes	 2022
· Ingesem.

[bookmark: _Toc134201417][bookmark: _Toc135165588][bookmark: _Toc136982245][bookmark: _Toc137198129][bookmark: _Toc137208833]Procesos de Tejiplast. 
Actualmente la empresa Tejiplast cuenta con una red de macroprocesos en donde se cuenta con los siguientes procesos. 
· Macroprocesos Estratégicos: Gestión gerencial y estratégicos.
· Macroprocesos Primarios: Producción y Mercadeo.
· Macroprocesos de Apoyo: Gestión Organizacional y Gestión Operativa & Tecnológica.
	
[bookmark: _Toc134201418][bookmark: _Toc135165589][bookmark: _Toc136982246][bookmark: _Toc137198130][bookmark: _Toc137208834]Marco teórico.
[bookmark: _Toc134201419][bookmark: _Toc135165590][bookmark: _Toc136982247][bookmark: _Toc137198131][bookmark: _Toc137208835]Calidad
Al ser un concepto ligado a la historia de la humanidad posee diversas definiciones tanto en diccionarios como a través de la literatura, estas mismas también han evolucionado con el tiempo y al definir el concepto de calidad desde la base de la Real Academia Española de la Lengua, tenemos que Calidad es una  Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor, Adecuación de un producto o servicio a las características especificadas, control de la calidad de un producto (Aiteco, 2012), “grado predecible de uniformidad y fiabilidad, a bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado” (Deming), “lo que el cliente está dispuesto a pagar, en función de lo que obtiene y valora” (Druker), “ Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la Calidad de los distintos grupos de una organización, para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la satisfacción del cliente” (Feigenbaum), “ Diseñar, producir y servir un bien o un servicio que sea útil, lo más económico posible y siempre satisfactorio para el usuario”(Ishikawa), “satisfacer la demanda del cliente, basándose en la prevención del características de no-calidad”(Rosander), “conjunto de especificaciones y características de un producto referidas a su capacidad de satisfacer las necesidades que se conocen o presuponen” (Norma ISO 9004-2). Todos estos conceptos que se han perfeccionado a medida que el tiempo pasa. 
Por lo cual, una organización enfocada a la calidad siembra una cultura transversal que da como resultado un cambio de comportamientos y actitudes en el personal, y una mejora en las actividades y procesos para poder proporcionar valor añadido a sus productos mediante el cumplimiento de las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas (QMS- Fundamentals And Vocabulary 9000:2015).
[bookmark: _Toc134201421][bookmark: _Toc135165592][bookmark: _Toc136982249][bookmark: _Toc137198132][bookmark: _Toc137208836]Enfoques de la Calidad.
El concepto de Gestión de la Calidad se ha abordado de manera parcial hasta la llegada de La Gestión de Calidad Total (GTC), “multidimensional incluyendo aspectos técnicos, organizativos, culturales y estratégicos. La definición de la Gestión de la Calidad como constructo de perfil, agregado o latente tiene implicaciones profundas a la hora de dar una representación incompleta o completa de sus dimensiones, y de comprender cómo interrelacionan para formar el concepto global. En este tema se desvela cuál de estos conceptos subyace a cada enfoque de Gestión de la Calidad.” (Camisón, Cruz, & Gonzáles, 2006). 
Los enfoques de Gestión de la Calidad se pueden diferenciar por las prácticas y las técnicas en que se basaron en su momento, y se definen a continuación:
· Enfoque al cliente: Es importante conocer a fondo las necesidades presentes y futuras de cada cliente, de esta manera se podrá satisfacer y quizás exceder a cabalidad sus expectativas. (Gómez, 2015)
· Enfoque estratégico: Si una empresa quiere sobresalir a través de los productos de alta calidad a sus clientes debe considerar la gestión de la calidad como un objetivo estratégico, para eso se debe paso a la creación e implementación de una visión trascendental implicando metas y objetivos junto con un compromiso y enfoque a largo plazo. (Gómez, 2015) 
· Liderazgo enfocado: Es importante en toda compañía tener un líder comprometido, quien debe tener una estrategia activa y constante. (Gómez, 2015).
· Enfoque en procesos: Para entregar resultados de valor al cliente, estos deben ser impulsados por la correcta aplicación de las actividades dentro de cada proceso, para luego hacer el correspondiente control y evaluación del resultado, cuidando así las fronteras departamentales, evitando complicaciones en el proceso de negocio global. (Gómez, 2015)
· Enfoque a las personas: Se debe tener en cuenta que en el resultado de la entrega de valor se ve reflejado el comportamiento apropiado de los individuos involucrados, por lo que se puede decir que un excelente proceso puede ser dañado por la mala actitud y entrenamiento de alguno de los miembros del equipo, por lo que es importante recalcar que para maximizar el valor del cliente se debe crear una movimiento de trabajo motivado y con grandes capacidades de trabajar en procesos (Gómez, 2015).
· Enfoque científico:  Para una gran gestión de calidad se deben evaluar diferentes acciones basadas en la evidencia y los datos, respaldado por el correcto uso de herramientas analíticas, aprovechando así al máximo la información disponible (Gómez, 2015).
· Mejora continua, innovación y aprendizaje:  El objetivo de la gestión de calidad no es solo dar solución a un problema, se trata de igual modo de buscar alternativas mejoradas y proactivas, aprendiendo acerca de los procesos,  de los clientes y sus conducta, logrando sobrepasar los estándares planteados desde un inicio. (Gomez, 2015)



[bookmark: _Toc134201422][bookmark: _Toc135165593][bookmark: _Toc137198133][bookmark: _Toc137208837]Ciclo PHVA. 
El ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar), puede aplicarse como un todo en cualquier proceso y sistema de gestión de calidad, es decir que tiene una estructura similar a la norma.
Los autores definen planeación como un concepto fácilmente asociable con la parte gerencial, de liderazgo y planificación, formando parte de la estructuración de la norma, en consiguiente el punto de operación o creación del producto se enfoca en el “Hacer”, mientras que el seguimiento del desempeño se realiza en el “Verificar” y la mejora con el “Actuar”. (Burckhardt, 2015)
[image: ]
[bookmark: _Toc134184315][bookmark: _Toc135165632][bookmark: _Toc137066367]Figura 2 Representación de la estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA (Norma ISO 9001:2015)

Dentro de este ciclo, se estable los siguientes conceptos según la Norma ISO 9001:2015 
· Planificar:  Instaurar desde un inicio objetivos, procesos y recursos necesarios para cumplir las necesidades del cliente y las políticas de la organización.
· Hacer: Implementar los objetivos y metas planificadas (BOHLE, 2019).
· Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de las estrategias implementadas con base a las políticas y los objetivos planificados informando sobre los resultados
· Actuar: Realizar retroalimentación del proceso, producto o servicio, cuando sea necesario (BOHLE, 2019).
[bookmark: _Toc134201423][bookmark: _Toc135165594][bookmark: _Toc137198134][bookmark: _Toc137208838]Sistemas de gestión de la calidad
Un sistema de gestión de la calidad es la manera en que una compañía gestiona y define los indicadores relacionados con la calidad. En general, se puede decir que estos procesos agrupan los temas estructurales de la organización, los documentos, procesos y recursos que utiliza, todo esto con el fin de darle los mejores resultados al cliente, en cuanto a calidad, tiempo y costo/beneficio (PEÑA, 2012).
El sistema de gestión de calidad está relacionado a un método de evaluación, en donde se analiza qué se ha hecho y por qué, de forma escrita, demostrando evidencias mediante datos recolectados en todos los procesos de la compañía (PEÑA, 2012)..
Para un cliente hay cientos de detalles que lo hacen descartar a una compañía bien sea en sector público o privado, sin embargo, lo que más busca un consumidor es la confianza que le pueda generar un servicio, producto o directamente una compañía; es por ello, que con un excelente sistema de gestión de calidad, se debe garantizar un servicio o un producto, y depositar la confianza y poder llegar a la fidelización.
Si bien cumplir con estas expectativas y necesidades son una de las razones para tener un sistema de gestión de calidad, existen otras razones:
· Mejora del desempeño de los trabajadores, coordinación entre las diferentes áreas y una mejore en la productividad (ICONTEC, 2001).
· Incrementa la orientación hacia los objetivos de la compañía y hace que se le pueda ofrecer al cliente unas expectativas mayores (ICONTEC, 2001).
· Se pueden alcanzar y sostener la calidad del producto con el objetivo de abordar las necesidades explícitas e implícitas de sus clientes (ICONTEC, 2001).
· Al cliente recibir un producto o servicio de mayor calidad, el cliente tendrá una buena crítica acerca de la empresa y el bien que haya adquirido (ICONTEC, 2001).
· Se logra una mayor confianza entre las diferentes áreas de la empresa al mantener un estándar de la calidad alto (ICONTEC, 2001).
· Expone las capacidades de la organización y los riegos frente los clientes potenciales, lo que resalta los atributos y señala posibles fallas (ICONTEC, 2001).
· Se crean nuevas oportunidades debido a la gestión por riesgos, se genera más participación en el mercado (ICONTEC, 2001).
· Certificación o Registro de los procesos en la empresa (ICONTEC, 2001).
· Mejora en el buen nombre de la empresa pues se tiene la misma certificación que una gran superficie, dándole seguridad al cliente (ICONTEC, 2001).
· Un Sistema de Gestión de la Calidad puede ayudar lograr grandes metas, sin embargo, se debe recordar que es sólo un medio. Por principio propio, un SGC no llevará a una mejora inmediata de la calidad del producto o servicio, ni de los procesos de trabajo realizados en la compañía, un sistema de gestión no resolverá todos los problemas. Gracias a este se puede asumir un pensamiento más sistémico frente a la organización. (ICONTEC, 2001)
Uno de los pasos más importantes en el funcionamiento de un Sistema de gestión de calidad, es revisar y actualizar regularmente los índices arrojados en la toma de evidencias, esto con el fin de garantizar que se logren mejoras en los diferentes procesos de la empresa lo que conlleva a un flujo económico en aumento haciendo los procesos más viables y asertivos.  (PEÑA, 2012).

Aunque un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) puede contribuir a cumplir las expectativas del mercado, es importante tener en cuenta que es solo un medio y no puede reemplazar las metas establecidas por la empresa. En principio, no garantiza una mejora inmediata en los procesos o en la calidad del producto o servicio, ni resolverá todos los problemas. En cambio, proporciona una guía más sistemática para la alta dirección de la compañía.
Es recomendable revisar y actualizar regularmente el SGC para asegurar que se logren mejoras relevantes y económicamente viables (Arias, 2012). Los Sistemas de Gestión de la Calidad no se limitan solo a grandes compañías, ya que se relacionan con la forma en que se dirige la empresa y pueden aplicarse a organizaciones de todos los tamaños y mercados. Evalúan aspectos de gestión como finanzas, mercadeo y ventas, que son principios fundamentales de los negocios.
Los SGC no deberían generar una excesiva burocracia o falta de flexibilidad. Es importante destacar que todas las empresas ya tienen una estructura de gestión existente, la cual debe servir como base para la implementación del sistema. Es posible que muchos de los requisitos incluidos ya se estén cumpliendo, aunque no estén certificados. Los cambios o adiciones solo deben realizarse si son necesarios para cumplir con los requisitos de la norma o si resultan beneficiosos para la empresa (Arias, 2012).
Etapas de un SGC según la norma ISO 9001:2015
El proceso está basado en el ciclo de calidad de Deming: Ciclo PHVA (Planificar-Hacer- Verificar-Actuar) como se muestra en la Figura 3.
La ISO 9001-2015 especifica los elementos de cómo se debe implementar un sistema de gestión de calidad, en 7 etapas. 

[bookmark: _Hlk119593183][image: ]
[bookmark: _Ref137042303][bookmark: _Toc137066368][bookmark: _Toc134184316][bookmark: _Toc135165633]Figura 3 Etapas del Sistema de Gestión de la Calidad en PHVA (Norma ISO 9001:2015)
 
· Organización y su contexto: En primera medida la organización comienza a determinar los factores internos y externos que la ayuden a aguzar su propuesta de valor dándole fuerza a la dirección estratégica y la gerencia, lo que lleva a analizar el alcance y posible efectividad del sistema de gestión de calidad. Se busca examinar la información proveniente de dichas cuestiones mediante diversas estrategias como grupos focales (Renteria, 2019).
· Liderazgo: Como segunda medida, el líder tiene que demostrar compromiso y constante satisfacción por parte propia con el objetivo de los cumplir los indicadores tomados en los registros de control, ayudando que la dirección mejore la política de calidad y asegura el compromiso de todas las personas involucradas con ella. Debe haber un cambio evidente dentro de los procesos, además de dar cumplimiento de los requisitos legales (Renteria, 2019).
· Planificación: Como medida siguiente se trabaja en los aspectos de calidad, de las diferentes actividades que tienen impactos negativos sobre la organización. Esto sin dejar a lado de cumplir con los requisitos que impone la norma, concluyendo con objetivos y metas de calidad en cada nivel de la organización, lo que establece los aspectos indicados de un SGC (Renteria, 2019).
· Apoyo: En este paso se establece y determina la capacidad y restricción de los recursos con lo que dispone la empresa, buscando maneras que esto no llegue a ser una limitante para el cumplimiento de los requisitos, bien sea por parte del personal, o de la empresa (Renteria, 2019).
· Operación: En este punto se comienza a trabajar con todo lo anterior, después de todas las medidas dadas, y el proceso estratégico a seguir, se pone en marcha todas las implementaciones estipuladas (control de procesos, provisión de productos), entre otros. Buscando siempre tener una comunicación acertada entre cada etapa del proceso, y una constante revisión de los productos y servicios en la organización (Renteria, 2019).
· Evaluación del desempeño: Acá son importantes cuatro aspectos a tener en cuenta; el monitoreo, la medición, el análisis y evaluación, lo que a permitirá que la empresa pueda tener evidencia en una potencial auditoría interna, y llevar documentado cada proceso de la empresa, logrando así mantener estándares de calidad altos, y aprovechando de la retroalimentación de la información del cliente y todos aquellos cambios que impacten a la empresa, bien sea internos, como producción, estrategia o funcionamiento, o bien sean externos como proveedores o demás (Renteria, 2019).
· Mejora: Por último, es importante siempre estar en busca de la mejora de los procesos para potencializar los diferentes productos y/o servicios haciendo que estos cumplan con los requisitos o expectativas del cliente, apalancado del SGC, teniendo vigilados los sistemas indicadores y tomando acciones correctivas evitando riesgos para la empresa y su relación con el cliente. (Renteria, 2019)
[bookmark: _Hlk119595465]Como implementar un Sistema de Gestión de Calidad
Para la implementación de un sistema de gestión de calidad es necesario: 
· Análisis: En este punto se deben tener en cuenta los siguientes aspectos; estado actual de la compañía, punto inicial, planificación objetivos y metas de calidad para el Sistema de Gestión de la Calidad, todo esto con el fin de entrar en conocimiento la situación de la compañía y así estructurar un plan de acción adecuado (ISO9001, 2015).
· Mapeo de procesos:  Acá se comienza a tener en cuenta todos los procesos llevados en la compañía, teniendo en cuenta todas las áreas, trabajadores que incuben en ellas, y se comienza a trazar relaciones entre cada área, evidenciando toda la información y los procesos que puedan circular entre ellos, esto con el fin de establecer un sistema óptimo de SGC (ISO9001, 2015).
· Política y plan de calidad:  Es importante aclarar que esto no es un requerimiento obligatorio, si será el estandarte de quien, como y cuando, para un correcto funcionamiento de un SGC, esto aplicado a un proyecto, proceso, producto o servicio en específico. Buscando tener un objetivo, un potencial en la calidad y compromiso con el cliente (ISO9001, 2015).
· Procedimientos e instrucciones de trabajo: Como bien se ha dicho es importante documentar todos los procesos dentro de la compañía, quien lo hace, como lo hace, porque lo hace, entre otros. Esto buscando llevar siempre una guía detallada de cada proceso que se lleva (ISO9001, 2015).
· Manual de Calidad:  Se toma como base la norma ISO 9001 en los procesos de la empresa. Contiene todos los procedimientos documentados de la organización (ISO9001, 2015).
· Capacitación: Este es el paso que más altera una empresa, en este proceso se comienza a cambiar el modo de trabajo de los empleados, donde todos los procesos comenzaras a ser controlados, mediante unas normas estipuladas por el sistema de gestión de calidad, lo que conlleva a que sean necesarias jornadas de capacitación para el personal, mejorando las activades internas y externas de la empresa (ISO9001, 2015).
· Implementación: Es importante que el personal se comprometa con las nuevas políticas de acción de la empresa, empleando las herramientas dadas por el sistema de gestión de calidad, y los procesos definidos, con lo cual comienza a desarrollarse todos los trabajos a través de esas medidas (ISO9001, 2015).
· Auditoría interna: Es aquí donde el sistema de calidad se evalúa, se comienzan a hacer exploración en todos los procesos de la empresa, determinando todas las prestaciones, fallos y oportunidades de mejora que puedo traer consigo la implementación de este (ISO9001, 2015).
· Revisión general: Se comienzan a recolectar los datos obtenidos en la auditoria, para evaluar la implementación y funcionamiento del nuevo sistema, extrayendo los fallos encontrados (ISO9001, 2015).
· [bookmark: _heading=h.w73y02djcic1]Acciones correctivas y preventivas: Con los fallos encontrados después de la revisión general, se comienzan a plantear diferentes caminos a seguir para mejorar los procesos y prevenir de posibles futuras fallas. Se sugieren cambios y correcciones. (ISO9001, 2015)
[bookmark: _Toc134201424][bookmark: _Toc135165595][bookmark: _Toc137198135][bookmark: _Toc137208839]Marco conceptual
[bookmark: _Toc134201425][bookmark: _Toc135165596][bookmark: _Toc137198136][bookmark: _Toc137208840]Plástico
El plástico o polímero hace referencia a un material compuesto de elementos de origen bien sea orgánico, sintético o semisintético que tienen como característica fundamental ser altamente maleables bajo efectos de aumentos de presión y temperatura, es decir, que puede cambiar de forma sin destruir su composición, así mismo es un material muy competitivo debido a sus bajos costes de producción en masa y gran cualidad como aislante térmico y eléctrico.  (Coreño-Alonso & Méndez-Bautista ,2010).
Actualmente los plásticos se suelen dividir de varios modos, por ejemplo, si tomamos en cuenta su comportamiento ante el calor podemos encontrar estas dos grandes clases:
· Termoplásticos: Son aquellos que se vuelven maleables e incluso líquidos a altas temperaturas, pero que a temperatura ambiente se enfrían hasta la solidificación (Bolaños, 2019).
· Termoestables:  Son aquellos que se vuelven solidos o macizos al entrar en contacto con el calor, de manera opuesta a los termoplásticos este proceso es irreversible, pues luego de terminar el endurecimiento no se pueden volver a maleabilizar (Bolaños, 2019).
· Según SPI: Así mismo podemos encontrar una clasificación estandarizada por la SPI (Sociedad de Industria Plástica) según sus propiedades para el reciclaje de esta manera:  Polietileno Tereftalato (PETE); Polietileno de Alta Densidad (HDPE) ; Policloruro de Vinilo (V); Polietileno de Baja Densidad (LDPE); Polipropileno (PP) y Poliestireno (PS) (Scranton Products, 2015)
[bookmark: _Toc134201426][bookmark: _Toc135165597][bookmark: _Toc137198137][bookmark: _Toc137208841]Poliéster
 Según la RAE (2021), el poliéster es una resina obtenida por polimerización del estireno y otros productos químicos, que se endurece normalmente a temperatura ambiente, es caracterizado por su gran resistencia a la humedad, a los productos químicos y a las fuerzas mecánicas, entre sus principales usos podemos encontrar la fabricación de fibras en la industria textil y el recubrimiento de láminas (RAE, 2005)
[bookmark: _Toc134201427][bookmark: _Toc135165598][bookmark: _Toc137198138][bookmark: _Toc137208842]Polipropileno
 Según Petroquim (2015), el Polipropileno es un termoplástico que es obtenido por la polimerización del propileno, subproducto gaseoso hallado en el proceso de refinación del petróleo. Este se mezcla con un catalizador y bajo un cuidadoso control de temperatura y presión se forma la molécula. Así mismo se caracteriza por tener una óptima relación costo / beneficio, buena procesabilidad (baja densidad), barrera al vapor de agua y grandes propiedades organolépticas. Dentro de los usos más comunes encontramos, el packaging o embalaje, la medicina y los envases (PETROQUIM, 2015).
[bookmark: _Toc134201428][bookmark: _Toc135165599][bookmark: _Toc137198139][bookmark: _Toc137208843]Nylon
Según química.es (2020), el Nylon es un polímero artificial que pertenece al grupo de las poliamidas, actualmente es altamente usado debido a ser una fibra textil elástica y resistente, no necesita de planchado y uno de sus más grades usos se encuentra en el sector comercial con la fabricación de medias, tejidos, telas de puntos, cerdas y sedales. Por otro lado, el nailon moldeado se puede utilizar como un material mucho más resistente, pues también es usado con frecuencia en la manufactura de peines, hilos, cordones, etc (QUIMICA.ES, 2020).
[bookmark: _Toc134201429][bookmark: _Toc135165600][bookmark: _Toc137198140][bookmark: _Toc137208844]Polietileno
El polietileno es químicamente el polímero más simple en su creación, es de origen inerte y también el más barato, su producción mundial anual es de aproximadamente 150 millones de toneladas siendo uno de los plásticos más comunes. (QUIMICA.ES, 2020).
Dependiendo del método de obtención se puede clasificar en grandes grupos como los son: Polietileno de Alta y de Baja densidad, Polietileno Lineal de Baja Densidad, Polietileno de Ultra Alto Peso Molecular, Polietileno con Formación de Red y de allí dependen diferentes características como, su peso, transparencia, costo de producción, resistencia a la temperatura y a los esfuerzos. Entre los usos más destacados podemos encontrar: Bolsas, envases, películas o filmes, contenedores herméticos, etc (QUIMICA.ES, 2020).
[bookmark: _Toc134201430][bookmark: _Toc135165601][bookmark: _Toc137198141][bookmark: _Toc137208845]Fique
El fique es una planta que se produce principalmente en Colombia, en la antigüedad y aun actualmente las comunidades indígenas la utilizan para la fabricación de diversos utensilios y cuerdas pues tiene una dureza característica de este tipo de filamentos. Con los años, su producción se enfocó en la elaboración de sogas y costales, pues sirve como una materia prima excelente, esto gracias a sus propiedades, incluso se pueden crear empaques perfectos para el café de exportación ya que ayuda a conservar sus propiedades y frescura (UPB, 2020).
[bookmark: _Toc134201431][bookmark: _Toc135165602][bookmark: _Toc137198142][bookmark: _Toc137208846]Linner 
[bookmark: _Toc135165603]El linner se fabrica a partir de una resina plástica suave y es muy común encontrarla en la industria cosmética, farmacéutica y alimentaria. Son ideales para envases que deben ser transportados en largas distancias, ya que evitan derrames, accidentes y contaminación del contenido. Además, esta herramienta certifica que el producto es original, nuevo y que no ha sido abierto (MAXIPET, 2020).
[bookmark: _Toc137198143][bookmark: _Toc137208847]Arpillera
la arpillera hace referencia a una pieza de tejido áspera y gruesa. Se obtiene principalmente de la planta tropical del yute, este tipo de sembrado se recoge en fajos limpios para después pasar por un estricto proceso de secado, después de tener la materia prima lista se puede crear una agradable tela biodegradable y ecológica cuyo color natural es blanco-amarillento. La arpillera es una tela que se usa con frecuencia en la jardinería pues tiene la característica de poder retener muy bien los líquidos (FAO, 2020)
[bookmark: _Toc135165604][bookmark: _Toc137198144][bookmark: _Toc137208848]Resina Sintética
La resina sintética es un material inspirado en la resina procedente de los árboles pues estás son muy moldeable, se endurecen y poseen gran adherencia. Una de las resinas naturales más conocidas es la del pino: pues, aunque es una sustancia orgánica, cuenta con traslucides y se solidifica con el contacto con el aire. Luego de eso se empezaron a fabricar en el siglo XX un conjunto de soluciones capaces de activar un proceso de canalización o polimerización con solo mezclarse, haciendo luego gracias al contacto con el aire que se endureciera. Esto les convertía en materiales muy interesantes, por su resistencia y transparencia (Laresinaepoxi 2019).


[bookmark: _Toc135165605][bookmark: _Toc137198145][bookmark: _Toc137208849]CartonPlast
Las láminas de CartonPlast son laminas sintéticas elaboradas en polipropileno, estas son diseñadas a la medida del cliente o medidas estándar, suelen ser resistentes a la humedad, lo que las hace ideales para el embalaje y protección de mercancías en el desarrollo logístico (Plastipunto SAS, 2018).
[bookmark: _Toc135165606][bookmark: _Toc137198146][bookmark: _Toc137208850]Material POP
El material P.O.P significa “Punto de Compra”, en ingles esta combinación de palabras designa a cualquier producto u objeto que impulse de cierta manera el reconocimiento de una marca para el consumidor haciendo uso del logo o marca ( ISU Universidad, 2020).
[bookmark: _Toc135165607][bookmark: _Toc137198147][bookmark: _Toc137208851]Extrusión
 La extrusión se refiere al proceso industrial donde se funde o moldea el plástico a flujo constante de presión y fuerza, de esta manera se logra obtener la forma deseada de cierto polímero, principalmente filamento, que luego tendrán como objetivo final la aplicación en una industria como la 3D. Así mismo, mediante esta técnica, podemos obtener distintos tipos de productos de gran calidad como bolsas de plástico, tuberías de agua y drenaje, mangueras para jardín, o envases (Universidad Anáhuac, 2017).
[bookmark: _Toc135165608][bookmark: _Toc137198148][bookmark: _Toc137208852]Flexografía
Según la Universidad de Barcelona (2015), La flexografía es un sistema de impresión en alto relieve donde un juego de rodillos da paso guiado al material de tal forma que, la tinta de cada color se va depositando sobre una plancha que presiona directamente el sustrato imprimible. Dentro de las grandes ventajas de la Flexografía se encuentra el hecho de que admite una gran cantidad de sustratos haciendo posible la impresión sobre empaques flexibles y tejidos plásticos (UNIVERSIDAD DE BARSELONA, 2018)
[bookmark: _Toc135165609][bookmark: _Toc137198149][bookmark: _Toc137208853]Tejido Plano
Una tela es un producto textil resultante de entrelazar una serie de hilos denominados trama y urdiembre, la palabra urdimbre hace referencia principalmente al conjunto de hilos paralelos que se colocan en primer lugar en el telar para luego cruzar y entrelazar los hilos transversales de la trama y formar una tela (Atexlier , 2019).
[bookmark: _Toc135165610][bookmark: _Toc137198150][bookmark: _Toc137208854][bookmark: _Hlk119671455]Monofilamentos 
Se denomina monofilamento al hilo que sólo es de una hebra, sea este torcido o no torcido, puede ser fabricado de varios polímeros como el polipropileno o polietileno, estos hilos tienen la consistencia y elasticidad necesarias para ser tejido, tricotado o trenzado (QUIMINET, 2008).
[bookmark: _Toc135165611][bookmark: _Toc137198151][bookmark: _Toc137208855]Marco legal.
En cuanto a la industria del plástico en Colombia se han implementado una serie de normatividades para regular y hacer un buen uso de este, con la finalidad de reducir el impacto ambiental por consecuencia de la falta de reciclaje y su mal uso, razón por la cual en el país, se ha implementado una normatividad del uso del plástico y sus derivados.
En la resolución 1407 del 26 de Julio del 2018, se enfatiza la regulación del uso de empaques hechos de materiales como papel, cartón, plástico, vidrio y metal en el sector industrial. El propósito de esta regulación es reducir su consumo y establecer un Plan de Gestión Ambiental de Residuo de envases y empaques, con el fin de promover su beneficio y reutilización (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible República de Colombia, 2018).
La Ley 2232 del 2022, titulada "Por medio de la cual se establecen medidas tendientes a la reducción gradual de la producción y consumo de ciertos productos plásticos de un solo uso y se dictan otras disposiciones", tiene como objetivo mitigar los desechos y desperdicios de plástico. Además, busca fomentar el ecodiseño y promover el pensamiento de Reducir, Reutilizar y Reciclar. Esta ley contribuye a la protección del medio ambiente y a la disminución de la cantidad de plástico y residuos plásticos que terminan en los océanos (El Congreso de Colombia, 2022).
Para la codificación de productos fabricados en plástico o derivados del plástico, se ha establecido la Norma Técnica Colombiana 3205:2021. Esta norma aborda la codificación de productos fabricados con materiales plásticos y la identificación de las resinas utilizadas. Proporciona información sobre los tipos, nombres y tamaños de los códigos utilizados para identificar los materiales en los productos plásticos que llegan a los consumidores finales (ICONTEC, 2021).


[bookmark: _Toc135165612][bookmark: _Toc137198152][bookmark: _Toc137208856]Justificación.
Con la implementación de un sistema de gestión de calidad dentro de la empresa Tejidos Plásticos S.A.S, se busca cumplir el objetivo de formar una estructura competitiva y eficaz ante la competencia, así como tener un mayor control de los procesos con el fin de de obtener una mejora constante y lograr así un pensamiento distinto en la empresa enfocado siempre en la gestión de calidad. Al implementar estos sistemas se espera que las acciones se vean reflejadas directa y proporcionalmente en la satisfacción de los clientes y el cumplimiento de los objetivos.
Al contar con una certificación de un sistema de gestión de calidad dentro de la organización se podrá garantizar a los clientes que van a recibir productos de calidad y con una mayor eficacia, tiempo de reacción y atención frente a órdenes de compra, y una mayor eficiencia al momento de atender solicitudes de urgencia, buscando demostrar el compromiso al ofrecer productos de calidad y mejorando la reputación dentro del mercado.
Preocupada por brindar no solo productos de alta calidad, la empresa quiere satisfacer las necesidades y expectativas de todas las partes interesadas. Basados en su interés por la estrategia KAIZEN de mejoramiento continuo, se hace preciso diseñar un Sistema de Gestión de Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de dar a conocer a la empresa como una organización a la vanguardia de la calidad en la prestación de sus productos, aspirando siempre el cumplir con las políticas de calidad propuestas para la institución.


[bookmark: _Toc135165613][bookmark: _Toc137198153][bookmark: _Toc137208857]Objetivos.

[bookmark: _Toc135165614][bookmark: _Toc137198154][bookmark: _Toc137208858]Objetivo General. 
· Estructurar el SGC en la empresa Tejiplast SAS, con la finalidad de mejorar la gestión organizacional.
[bookmark: _Toc135165615][bookmark: _Toc137198155][bookmark: _Toc137208859]Objetivos Específicos.
· [bookmark: _Hlk134783911]Diagnosticar el estado actual de la empresa a través de un estudio transversal de todas las áreas para delimitar qué mejoras se necesitan actualmente y cómo impactar directamente en ellas.
· Renovar el marco de planeación estratégica de la empresa acorde con los lineamientos existentes para aguzar la propuesta de valor.
· Estructurar el sistema de gestión de la calidad de la empresa, mediante la propuesta de diferentes soluciones y alternativas para cumplir los requisitos de la norma.
· Validar el sistema propuesto frente a los requisitos de la norma ISO 9001.


[bookmark: _Toc135165616][bookmark: _Toc137198156][bookmark: _Toc137208860]Alcance
El alcance de este proyecto de investigación se centra en la propuesta de implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad para Tejiplast SAS. Nuestro objetivo es brindar una solución que permita a la empresa mejorar sus servicios y productos plásticos, agregando valor y competitividad en el mercado. Se busca aprovechar esta herramienta de gestión para establecer una metodología de mejora continua, satisfacer las necesidades de los clientes y otras partes interesadas.
Además, el proyecto se centrará en el marco estratégico del Sistema de Gestión de la Calidad, buscando mejorar los procesos internos, fortalecer la estructura organizacional y fomentar la confianza de los clientes mediante la entrega de productos y servicios de alta calidad, igualmente se implementarán estrategias para agilizar la respuesta a las órdenes de compra, mejorar la comunicación interna y reducir el desperdicio de materias primas.
 Estas acciones estarán alineadas con los objetivos estratégicos de Tejiplast, impulsando el crecimiento sostenible de la empresa y asegurando su posición competitiva en el mercado, así mismo estarán respaldadas por el enfoque de mejora continua y la aplicación de los principios de la norma ISO 9001:2015.

[bookmark: _Toc135165617][bookmark: _Toc137198157][bookmark: _Toc137208861]Metodología.
[bookmark: _Ref137044283][bookmark: _Toc135165638][bookmark: _Toc135165865][bookmark: _Toc137066379][bookmark: _Toc135165619]Tabla 1 Metodología de Objetivos Fuente: (Autoría propia)

[image: ]

[bookmark: _Toc137198158][bookmark: _Toc137208862]Cronograma.
Para el cronograma se establecieron una serie de actividades que cada una tiene su fecha establecida para desarrollar el presente proyecto, como se evidencia en la Figura 4 Cronograma. de Actividades por Objetivo Fuente: (Autoría Propia)[image: ]
[bookmark: _Toc134184317][bookmark: _Toc135165634][bookmark: _Ref137044421][bookmark: _Toc137066369]Figura 4 Cronograma. de Actividades por Objetivo Fuente: (Autoría Propia)
[image: ][bookmark: _Toc135165635][bookmark: _Toc137066370]Figura 5 Diagrama de Gantt Fuente: (Autoría Propia)


[bookmark: _Toc135165620][bookmark: _Toc137198159][bookmark: _Toc137208863]Desarrollo de objetivos
[bookmark: _Toc135165621][bookmark: _Toc137198160][bookmark: _Toc137208864]Diagnóstico del estado actual de la empresa
Diagnosticar el estado actual de la organización es fundamental para identificar qué mejoras son necesarias y así poder impactar de manera favorable, la eficiencia y la calidad de los servicios y/o productos ofrecidos. Este objetivo es esencial para la cuando la intención es la ejecución de un SGC efectivo que garantice el agrado del cliente.
En el caso de Tejiplast S.A.S, se utilizó una herramienta de diagnóstico en Excel para determinar el estado actual del sistema de gestión de calidad. Esta herramienta fue desarrollada por un equipo de especialistas y permitió una introspección detallada de cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, definiendo cómo se encontraba la compañía frente a los mismos.
La herramienta de diagnóstico empleada fue adaptada específicamente a las necesidades y particularidades de Tejiplast S.A.S permitiendo de esta manera una evaluación completa y detallada del estado actual de la empresa en relación con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
Para la valoración de la herramienta, en primer lugar, se realiza la presentación de la norma ISO 9001:2015 a la Alta dirección de la empresa TEJIPLAST SAS, mencionando los requisitos que contienen los capítulos 4 - 5 - 6 -7 - 8 - 9 - 10, donde se indica el obligatorio cumplimiento de estos para establecer un correcto y eficaz sistema de gestión de calidad dentro de la organización. Además, se le explica la importancia de identificar aquellos compromisos que surgen en la toma de decisiones al momento de implementar el sistema.
A continuación, se resumen los procedimientos y los resultados obtenidos durante la valoración de dicha herramienta, y se proporcionará una visión clara sobre aquellos requisitos que se quieren ejecutar y que son establecidos por la norma.
Para acceder a la versión completa de este informe, que incluye el detalle completo de la valoración y otros elementos de interés, se encuentra disponible el Anexo A en el presente documento. En dicho anexo, se encontrará información adicional y más específica sobre la herramienta, sus criterios de evaluación y los resultados obtenidos en el diagnóstico del SGC.
Un resumen de la información presentada en el Anexo 1, en la Figura 6 se presentan los resultados obtenidos en la evaluación de la implementación de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Allí se evidencian los niveles de cumplimiento expresados en términos de porcentaje, proporcionando una representación visual concisa del estado actual del SGC evaluado.Figura 6 Grafico radial Diagnostico ISO 9001:2015 Tejiplast S.A.S Fuente: (Autoría Propia)

De acuerdo con la revisión del diagnóstico de Calidad en la empresa TEJIPLAS SAS, se identifica que la implementación del sistema de Calidad es baja con un porcentaje de ejecución del 34%. A continuación, se detallan los hallazgos identificados, por cada numeral:	
· 4. Contexto de organización: 23%; Fortaleza:  Se evidencia que se identifican las partes interesadas. Debilidad: Durante la realización del diagnóstico, se logra evidenciar que no hay una interrelación directa con las partes, ni con los procesos, lo que implica que la organización contribuya a la eficacia del sistema de gestión de Calidad.	
· 5. Liderazgo:  36%; Fortaleza: Se logra evidenciar que la organización tiene conocimiento y dominio del sistema de gestión además de tener un musculo fuerte financiero. Debilidad: La organización no cuenta con un sistema de gestión de calidad, puesto que, aunque la organización vela por la eficacia de la misma, este no se encuentra documentado.
· 6. Planificación: 12%; Fortaleza:  La organización cuenta con un musculo financiero oportuno para la implementación del SGC. Debilidad: Se evidencia que la organización no ha establecido los objetivos de calidad.
· 7. Apoyo: 32%; Fortaleza:  La organización identifica y tiene en cuenta todos los bienes y servicios de origen externo como lo son los proveedores, además en su infraestructura. Debilidad:  TEJIPLAST no ha determinado, ni proporcionado la implementación, mantenimiento y mejora continua de la política del sistema de gestión de calidad. 
· 8. Operación: 57% Fortaleza:  Se identifica que la organización cuenta con el conocimiento del negocio, conocimiento del mercado, tienen mencionados los procesos, manejan algunos formatos (en evidencia) e implementa el proceso de interacción con los clientes para determinar sus requisitos relativos a los bienes y servicios que ofrece la compañía. Debilidad: No se tiene documentado,
· 9. Evaluación del desempeño: 39% Fortaleza: Se evidencia que en la organización se determinan todos los métodos para el seguimiento, medición, análisis y evaluación, en su caso, para garantizar la validez de los resultados; como también el tiempo en el que lo realizan. Debilidad: Se identifica que no hay evidencia de las auditorias.
· 10. Mejora 37%   Fortaleza:  La organización reacciona a las no conformidades presentadas, tiene en cuenta todas las fichas técnicas emitidas y solicitadas por los clientes en todos los productos y realizar una inspección al momento de producción. Debilidad: Se evidencia que TEJIPLAST no cuenta con registros como lo exige la norma.
[bookmark: _Toc135165623][bookmark: _Toc137198161][bookmark: _Toc137208865] Renovar el marco de planeación estratégica de la empresa
La planeación estratégica es un proceso que se debe tener en cuenta para el éxito de las organizaciones , ya que precisa las estrategias y los objetivos que son a largo plazo para alcanzar la visión y la misión de la empresa. En el caso de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC), la planeación estratégica es especialmente importante, ya que permite establecer las metas e indicadores necesarios para alcanzar la excelencia en la gestión de la calidad y la satisfacción del cliente.
En Tejiplast S.A.S, se ha planteado renovar el marco de la  planeación estratégica de la empresa para darle más relevancia a la propuesta de valor. Para alcanzar este objetivo, se utilizan diversas herramientas tales como: el análisis PESTEL interno y externo, la matriz DOFA, la matriz de partes interesadas, un tablero de control con objetivos, políticas, metas e indicadores, una matriz de roles y responsabilidades del SGC, una matriz de riesgos y la planificación de los objetivos de calidad.
Es esencial resaltar que la renovación del marco de planeación estratégica debe estar en consonancia con los lineamientos establecidos previamente por la empresa, incluyendo su misión y visión. Por consiguiente, en este punto se realiza también una evaluación exhaustiva y se presenta una propuesta de modificación con el propósito de fortalecer estas directrices fundamentales. De esta manera, se garantiza que la propuesta de valor de la organización se refuerce y se adapte a las necesidades del mercado y de los clientes.
[bookmark: _Toc135165624][bookmark: _Toc137198162][bookmark: _Toc137208866]Generalidades de la compañía
La misión y visión actual de TEJIPLAST S.A.S. se centran en la comercialización, manufacturación y transformación de material de empaque y embalaje en polipropileno tejido, y aunque estas han sido el motor detrás del éxito de la empresa hasta ahora, es importante reconocer algunas de sus limitaciones y desventajas.
En primer lugar, la misión y visión actual no resaltan de forma suficiente la importancia de la innovación constante y la diferenciación competitiva. En un mercado cada vez más exigente y saturado es fundamental para las empresas destacarse y ofrecer productos y servicios únicos que superen las expectativas de los clientes. Estos lineamientos no se enfatizan adecuadamente en la misión y visión, lo que podría poner en riesgo la posición competitiva de TEJIPLAST S.A.S.
Además, no menciona claramente el compromiso con la satisfacción total de los clientes y teniendo en cuenta que en el mundo empresarial, la experiencia del cliente es un factor determinante, es esencial que tanto la misión como la visión de la empresa reflejen este compromiso; la falta de una declaración explícita sobre la satisfacción del cliente podría afectar la percepción de calidad y servicio de TEJIPLAST S.A.S., lo que podría resultar en la pérdida de clientes y oportunidades comerciales.
Por ende, es evidente que estos dos pilares actuales de TEJIPLAST S.A.S. necesitan una revisión y actualización para abordar estas desventajas y aprovechar las oportunidades emergentes en el mercado. Un marco estratégico más sólido y enfocado en la innovación, la diferenciación competitiva y la satisfacción total del cliente permitirá a la empresa mantenerse a la vanguardia de la industria y asegurar su crecimiento sostenible a largo plazo.
Misión Actual
De acuerdo con el plan estratégico de Tejiplast: Identificamos la siguiente Misión que a la fecha se encuentra visible en su portafolio de servicios y en la página de internet: www.tejiplast.com
[image: ]
Ilustración 1 Misión Actual
Visión Actual
Así mismo, : Identificamos la siguiente visión que a la fecha se encuentra visible en su portafolio de servicios y en la página de internet: www.tejiplast.com. 

[image: Texto

Descripción generada automáticamente]
Ilustración 2 Visión Actual
Revisión Misión y Visión
De acuerdo con las necesidades identificadas, se realizó una reunión con el jefe administrativo de TEJIPLAST S.A.S. con el objetivo de mejorar la misión y visión de la empresa. Conscientes de las desventajas y limitaciones actuales, se dieron ideas para crear una declaración estratégica que abordara los desafíos y aprovechara las oportunidades del mercado.
El grupo se enfocó en redefinir la misión de TEJIPLAST S.A.S. para reflejar mejor su posición como líder en la manufacturación, comercialización y transformación de material de empaque y embalaje en polipropileno tejido en Colombia. La nueva misión destaca el compromiso con la innovación constante, la calidad de servicio y la satisfacción total de los clientes. Además, se hizo hincapié en el portafolio diverso de productos de la empresa y su capacidad de adaptación.
En cuanto a la visión, el grupo se propuso posicionar a TEJIPLAST S.A.S. como la empresa líder en su industria, no solo en Colombia, sino también a nivel internacional. La nueva visión establece metas más ambiciosas y específicas, como estar presentes en todos los segmentos de crecimiento de la industria, alcanzar los más altos estándares de calidad y fortalecer la posición de liderazgo en el mercado de saco de moneda. Además, se plantea incrementar la presencia en las grandes superficies
Propuesta Misión
En TEJIPLAST S.A.S., somos líderes en la manufacturación, comercialización y transformación de material de empaque y embalaje, en polipropileno tejido en Colombia. Nos especializamos en satisfacer las necesidades de los nichos de mercado no tradicionales y ofrecemos productos de valor agregado que nos permiten crear alternativas competitivas. 
Estamos comprometidos con la innovación constante, la calidad de servicio y la satisfacción total de nuestros clientes. Nuestro portafolio diverso de productos, combinado con nuestra capacidad de adaptación y visión estratégica, nos ha permitido consolidarnos en el mercado y obtener reconocimientos a nivel nacional, como el premio PYME GACELA Colombia 2009 por nuestra capacidad de desarrollar productos innovadores.
En TEJIPLAST S.A.S., nos enorgullece ser una empresa 100% colombiana que aporta al crecimiento y desarrollo económico del país. Trabajamos con pasión y dedicación para seguir siendo líderes en la industria de tejidos plásticos, ofreciendo soluciones eficaces y personalizadas que superan las expectativas de nuestros clientes. 
Propuesta Visión 
En TEJIPLAST S.A.S., nuestra visión es ser la empresa líder en la manufacturación, comercialización y transformación de material de empaque y embalaje en polipropileno tejido en Colombia y a nivel internacional, alcanzando los más altos estándares de calidad. Para el año 2024, queremos estar presentes en todos los segmentos de crecimiento de la industria, innovando continuamente para suplir tanto con distribución como con confección, las nuevas necesidades del mercado.
Nos enfocaremos en fortalecer nuestra posición como líderes en el mercado de saco de moneda, alcanzando el 80% del volumen demandado, y aumentar nuestra presencia en las grandes superficies, mediante la diversificación de nuestro portafolio. 
¡En TEJIPLAST S.A.S., trabajamos por la excelencia y la calidad en todo lo que hacemos! 
[bookmark: _Toc135165625][bookmark: _Toc137198163][bookmark: _Toc137208867]Matriz PESTEL
Según Licari (2022), el análisis PESTEL es una metodología crucial en la planificación estratégica y evaluación del entorno de una empresa. Al examinar factores políticos, económicos, sociales, tecnológicos, ambientales y legales, se obtiene una comprensión profunda del contexto en el que opera la empresa. Esta herramienta permite identificar oportunidades y amenazas, anticipar cambios y adaptarse a ellos. Al implementar el análisis PESTEL de manera regular, una empresa puede mantenerse a la vanguardia de su competencia y tomar decisiones informadas para asegurar su éxito presente y futuro.
Para el sector de tejidos plásticos en Colombia arroja varias conclusiones. En primer lugar, existen políticas gubernamentales propuestas por el MINCIT (2022) en materia de promoción de la industria manufacturera y la innovación tecnológica, que pueden ofrecer oportunidades de crecimiento y diversificación de la oferta de productos plásticos, Así mismo, la política comercial del gobierno colombiano ha permitido la exportación de productos plásticos a Estados Unidos, pero también ha abierto la puerta a la competencia de productos importados de otros países. 
En cuanto a los factores económicos, según Núñez (2021) el sector ha experimentado un crecimiento de hasta un 22% en los últimos años, debido al aumento de la demanda de productos plásticos en diferentes sectores, como la agricultura, la construcción y la industria alimentaria. Sin embargo, la economía global ha tenido un impacto significativo en la rentabilidad de las empresas del sector, según Virumbrales (2021), la fluctuación de los precios de las materias primas utilizadas en la producción de tejidos plásticos ha afectado hasta el 19% de las PYMES.
En cuanto a los factores sociales, los consumidores colombianos están cada vez más conscientes de la importancia de la sostenibilidad y el cuidado del medio ambiente, lo que ha generado un cambio en la demanda de productos plásticos. Según Greenpeace en alianza con la universidad de los Andes (2019), las empresas del sector deben adaptarse a esta tendencia y buscar opciones sostenibles para sus productos, como los tejidos plásticos biodegradables y compostables. La tendencia global hacia la sostenibilidad y el cuidado del medio ambiente también ha afectado la demanda de productos plásticos en Colombia.
En cuanto a los factores tecnológicos, según el Min Ambiente (2021), el sector plástico en Colombia está implementando tecnologías avanzadas para mejorar la calidad de los productos y procesos de producción. Por ejemplo, se están desarrollando nuevas técnicas de reciclaje para reducir la cantidad de residuos plásticos generados y aumentar la eficiencia energética. Además, se han introducido nuevas tecnologías para mejorar la durabilidad y resistencia de los tejidos plásticos. 
En cuanto a los factores ambientales, existe una intranquilidad por el impacto ambiental que pueden generar los residuos plásticos y así mitigar su impacto en Colombia. Según min Ambiente (2021), las empresas del sector han tenido que adaptarse a estas exigencias y han comenzado a implementar prácticas más sostenibles y responsables con el medio ambiente, como la utilización de materiales reciclados en sus procesos de producción y la implementación de sistemas de gestión de residuos más eficientes.
En cuanto a los factores legales, la ley 2232 del 2022 decreta las acciones para la mitigar gradualmente el consumo y la producción de algunos productos plásticos de un solo uso en Colombia. Según Zapata (2022), esta ley prohíbe “la comercialización, distribución e introducción en el territorio nacional de distintos productos plásticos de un solo uso y establece plazos para que quienes se dediquen a estas actividades sustituyan de manera progresiva y gradual los productos fabricados con plásticos de un solo uso por alternativas sostenibles” 
En resumen, el análisis PESTEL del sector de tejidos plásticos en Colombia destaca la importancia de factores como la innovación tecnológica, la preocupación por el medio ambiente y la política comercial del gobierno. Las empresas del sector deben adaptarse a las tendencias globales y locales para poder competir en el mercado y aprovechar las oportunidades de crecimiento. Además, es necesario que sigan implementando prácticas más sostenibles y responsables con el medio ambiente para cumplir con las regulaciones y satisfacer las demandas de los consumidores.


[bookmark: _Toc135165626][bookmark: _Toc137198164][bookmark: _Toc137208868]Matriz DOFA
      Se realizó una reunión con el jefe administrativo de TEJIPLAST S.A.S. con el objetivo de mejorar las estrategias basadas en el DOFA de acuerdo con la situación actual que tiene la empresa. Conscientes de ello, se ejecutó un análisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. En primer lugar, se infiere el entorno en el que se ubica el negocio, así como las características internas y externas e identificando cómo ha sido la evolución de la organización referente a años anteriores. En esta oportunidad se enfrenta al proceso de microentorno de la industria.
     Para ello, se identifican aquellas estrategias de crecimiento, combinando las fortalezas y oportunidades, analizando todo lo bueno que tiene la organización para alcanzar ese objetivo que permita el crecimiento, identificado en el portafolio de los productos, los ingresos y los clientes leales. (Sanchez, 2020)
     Posterior a ello, se identifican aquellas estrategias de defensa, en las cuales se combinan las amenazas y fortalezas de la organización y al tener una situación amenazante, se indaga una posible solución inmediata con el fin de mitigar las amenazas. Por consiguiente, se identifican aquellas estrategias de adaptación en las que se observan las debilidades del negocio con sus oportunidades, de forma tal que le permitan un mejor desempeño a Tejiplast S.A.S referente a la satisfacción de los clientes. (Sanchez, 2020)
    Y, por último, se analizan aquellas estrategias de los puntos más negativos de la organización, que son las debilidades y amenazas. Allí se indaga la situación actual de la organización para así establecer las mejores decisiones que le permitan estabilidad financiera y persistencia en las ventas.
    Lo anterior, permite a la organización crear una declaración estratégica que aborde los desafíos y oportunidades del mercado. El análisis completo se presenta en la Tabla 2.
[bookmark: _Ref137045192][bookmark: _Toc137066380][bookmark: _Toc135165639][bookmark: _Toc135165866][image: ]Tabla 2. Análisis Matriz DOFA 
Fuente: (Autoría Propia)

[bookmark: _Toc135165627][bookmark: _Toc137198165][bookmark: _Toc137208869]Matriz partes Interesadas 

Asimismo, se utiliza la herramienta denominada Matriz de Partes Interesadas en Tejiplast S.A.S para comprender las necesidades y expectativas de las partes involucradas. Esta herramienta actúa como un mecanismo de control para identificar posibles cambios y los principales actores que afectan directa o indirectamente a la organización. Basándose en la planeación estratégica, la matriz permite tener una visión de corto y mediano plazo de la compañía, teniendo en cuenta diferentes perspectivas. Además, se analiza cómo la organización se ve impactada tanto interna como externamente en relación con los objetivos misionales y administrativos establecidos (IGAC, 2021)
En la Figura 7, la matriz de parte interesadas fue evaluada con cuatro criterios, la satisfacción cliente, administración cerca, monitoreo y mantener informado, por consiguiente:
· Satisfacción cliente: se tiene en cuenta los PQRS para evaluar el nivel de satisfacción en cada uno de ellos y como mejorar la atención en cada uno de ellos.
· Administración cerca: la importancia tener relaciones firmes con nuestros clientes por parte del área comercial (gerente comercial)
· Monitoreo: hacer el seguimiento respectivo con las órdenes de compra y los tiempos de entrega
· Mantener informado: Estar al margen frente del mercado y los movimiento y desarrollo de productos con el fin de ofrecer productos innovadores, beneficios y mejores prestaciones frente a estos.


[image: ]
[bookmark: _Ref137045332][bookmark: _Toc137066372][bookmark: _Toc135165637]Figura 7 Matriz de Partes de Interesadas 
Fuente: (Autoría Propia)  

Se tomaron las perspectivas internas y externas que pueden afectar la organización, calificando a cada una de ellas y la forma en que interactúa y es discriminada para la atención y previsión de la compañía. Una vez calificada a cuál pertenece cada una de las principales partes, se detalla el impacto que tiene sobre el SGC propuesto y en general al movimiento de la empresa frente al mercado, es decir, lo importante que es para la compañía tener a un proveedor como es CR Doron, de forma “satisfecha” como lo está discriminado. Este proveedor es con quien se maneja un flujo importante de mercancía respecto a sacos, y los contratos de licitaciones donde se benefician ambas partes, ellos brindando precios para poder ser un candidato óptimo como ofertante y Tejiplast, por adquirir la materia primera de su parte.
Cuando nos referimos al factor de las necesidades y expectativas de nuestros clientes más importantes, creamos una calificación administrativa para gestionar de cerca nuestra relación con ellos. Estos clientes son aquellos que trabajan directamente con las grandes transportadoras y para quienes nuestros productos son parte fundamental de su portafolio. Con el fin de asegurarnos de que en los grandes contratos seamos nosotros quienes trabajemos directamente con ellos, evaluamos cuidadosamente nuestra trayectoria en el mercado, así como el servicio y la responsabilidad que hemos demostrado
La clasificación Monitorear, si evidencia que se tiene el proveedor Compañía de Empaques S.A., ya que también es parte fundamental para la cadena de suministro, y los trabajos y el material que este realiza son sumamente delicados, razón por la cual se debe estar al tanto de cada entrega para verificar que cumpla con los requisitos solicitados. Dichos requisitos están contenidos en una ficha técnica, arte o diseño, o en algunos casos mediante una muestra en físico, que es revisada en la planta.
[bookmark: _Toc135165628]Es importante contar y brindar con toda la información que solicitan las entidades de intervención y control, en este caso el mayor influente en este aspecto es la Cámara de Comercio de Bogotá, por lo que el proveedor de servicios contables tiene la responsabilidad directa de brindar la información solicitada por esta entidad, siempre y cuando sea revisada y autorizada por el Gerente Comercial
[bookmark: _Toc137198166][bookmark: _Toc137208870]Política y Objetivos de Calidad
Actualmente, Tejiplast carece de una política y objetivos de calidad definidos. La creación de estos desempeña un papel crucial para establecer la dirección y enfoque de Tejiplast para que se guíen a la mejora continua y a la satisfacción continua del cliente.
La propuesta de la política de calidad realizada representa una declaración formal de los principios y compromisos de la organización en relación con la calidad. Esta política suministra un asiento sólido para establecer los objetivos de calidad y una guía para todos los miembros de Tejiplast, en las acciones que promueven la mejora continua y  la toma de decisiones.
Política de Calidad
En TEJIPLAST S.A.S., nos comprometemos a brindar productos y servicios de alta calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes, a trabajar de manera constante para mejorar nuestros procesos y a fomentar una cultura de mejora continua en todo nuestro personal.
Tablero de Perspectivas, Objetivos, Metas e Indicadores
Siguiendo la política previamente mencionada, se lleva a cabo una división de esta en cuatro perspectivas, las cuales se detallan en la Tabla 3, allí se puede observar cómo cada perspectiva se enfoca en un aspecto específico de la política de calidad propuesta, a su vez, cada fragmento de la política cuenta con un objetivo correspondiente, una meta específica y los indicadores pertinentes. Esta estructura proporciona un completo control y seguimiento del marco organizacional de Tejiplast. 

[bookmark: _Ref137048697][bookmark: _Toc137066381][bookmark: _Ref137118131]Tabla 3. Tablero de Perspectivas, Objetivos, Metas e Indicadores Fuente: (Autoría Propia)
[image: ]
La división de la política en diferentes perspectivas permite abordar y evaluar de manera integral cada aspecto clave de la calidad dentro de la organización; como cada perspectiva tiene un enfoque particular, se facilita la identificación y el seguimiento de los objetivos y metas establecidos en cada área. Los indicadores asociados a cada fragmento de la política permiten medir y evaluar el desempeño de la empresa en relación con los objetivos establecidos.
Metas e Indicadores de Calidad
En la Tabla 8. Plantilla. Indicador de Producción, se presentará una plantilla especialmente diseñada para el manejo eficiente de indicadores. Esta plantilla proporciona una estructura clara y organizada que permite el registro sistemático de información relevante. La plantilla se ha creado pensando en su adaptabilidad a cualquier tipo de indicador, lo que facilita su uso por parte de cualquier persona, sin importar su nivel de experiencia.
El uso de esta plantilla como herramienta de ficha técnica aporta numerosos beneficios como los siguientes: permite un registro uniforme y estructurado de los indicadores, facilitando su análisis y seguimiento a lo largo del tiempo; promueve la comparabilidad y la toma de decisiones informadas basadas en datos sólidos.
[bookmark: _Toc137198167][bookmark: _Toc137208871]Estructurar el sistema de gestión de la calidad de la empresa
[bookmark: _Toc135165629]Para definir las herramientas necesarias para el diseño del sistema de gestión de calidad en la empresa Tejiplast, es necesarios iniciar con la revisión de los numerales de la norma. Es importante aclarar que numeral 4 correspondiente al análisis del contexto (según normas ISO 9001:2015) fue abordado en el apartado “Renovar el marco de planeación estratégica de la empresa, numeral 8.2 del presente documento 
[bookmark: _Toc137198168][bookmark: _Toc137208872]Roles y Responsabilidades del SGC
La propuesta de matriz en la Tabla 4 fue desarrollada por el equipo en conjunto con el jefe administrativo de TEJIPLAST y es el resultado de un análisis de las funciones y responsabilidades requeridas para cumplir con los estándares de calidad establecidos. Cada empleado ha sido asignado a un rol específico, definiendo claramente las tareas y actividades que deben llevar a cabo, así como las interacciones y relaciones con otros roles en la organización.
Esta matriz de roles y responsabilidades se convertirá en una valiosa herramienta para garantizar una distribución adecuada de responsabilidades y una comprensión clara de las funciones de cada empleado en el contexto de la norma ISO 9001:2015. Asimismo, promoverá la comunicación efectiva y la colaboración entre los miembros del equipo, contribuyendo a la mejora continua y al logro de los objetivos de calidad establecidos.
Dentro de la organización se asigna de manera directa al jefe Administrativo como encargado de mantener el SGC con respaldo y supervisión de la alta gerencia de la compañía. Una vez se logran discriminar los elementos importantes para el sistema propuesto, son asignados según corresponde a los cargos, el rol y el compromiso dentro de este sistema.
[bookmark: _Toc137198169][bookmark: _Toc137208873]Matriz de Riesgos y Oportunidades
Durante el desarrollo de la actividad empresarial en Tejiplast S.A. y junto con el jefe administrativo, se identificaron 7 riesgos presentes en las instalaciones de la organización que pueden afectar directamente la calidad del producto. Es importante identificar que la organización no cuenta con un sistema de gestión de calidad, por ende, son más notorios los factores que pueden imposibilitar lograr productos y servicios con éxito.
La matriz elaborada recoge toda la información pertinente de los riesgos encontrados, la evaluación y el correspondiente seguimiento a la detección de imprevistos y clasifica los tipos de riesgos con el grado que lo compone al desarrollarse la actividad en la compañía. La matriz elaborada recoge toda la información pertinente de los riesgos encontrados la evaluación y el correspondiente seguimiento a la detección de imprevistos y clasifica los tipos de riesgos con el grado que lo compone al desarrollarse la actividad en la compañía. En esta oportunidad se tuvo en cuenta toda la información de la organización, las auditorías internas y externas, como también un análisis a la seguridad de las instalaciones. (Pymes y Calidad 2.0, 2020)



[bookmark: _Ref137048589][bookmark: _Toc137066382]Tabla 4.Matriz de Roles y Responsabilidades[image: ]
Fuente: (Autoría Propia)

[bookmark: _Toc135165630]Por otro lado, la empresa no cuenta con un programa de prevención de riesgos, a lo cual, se implementa una propuesta de programa, evidenciado en el Anexo B, con el fin de brindar a los trabajadores de la organización, soluciones técnicas, administrativas y locativas con el propósito de beneficiar a todos sus integrantes, evitando que se aumenten los peligros y mejorar la efectividad con la que se elaboran los productos, que conlleva a la toma de decisiones.
	En el Anexo 2, es posible evidenciar inicialmente la identificación de los riesgos, el nivel de criticidad de cada uno y su correspondiente clasificación, determinando las acciones necesarias o acciones preventivas con el fin de mitigar su impacto.
	Por esta razón, se elaboran los siguientes criterios de evaluación evidenciados en la hoja 2 del anexo 2. Con el fin de encontrar un resultado a aquellos problemas potenciales que pueden surgir cuando la organización está en la ejecución de un producto o proceso especifico
Estos criterios de evaluación miden el impacto de un evento que ocurre y la probabilidad de que ocurra nuevamente, analizando: 
El Impacto como la severidad de un riesgo y sus consecuencias en caso de que se presente, este puede mostrar en costos, en los objetivos, en la calidad de los productos elaborados. Y la Probabilidad como la probabilidad de que ocurra el riesgo, su escala puede ser representada en porcentaje, numero o en términos de frecuencia. (Pymes y Calidad 2.0, 2020)
Por consiguiente, esta matriz permite a Tejiplast una calificación real y solida sobre los riesgos, además de proporcionar coherencia para priorizarlos


[bookmark: _Toc137198170][bookmark: _Toc137208874]Planificación de Objetivos de Calidad 
La planificación de la calidad permite que las organizaciones cuenten con una dirección más enfocada, estructurada y participativa al momento de elaborar nuevos procesos, productos o servicios, con esta planificación, se integra de manera gradual a todos los que asumen un papel fundamental para su correcto desarrollo, puesto que, empleando esto, permite que la empresa pueda contar con la información documentada, especificado los recursos, herramientas, procedimientos y/o manuales de trabajo que deben ser aplicados para todos los que interactúan en la organización, con el fin de que todos los productos o servicios cumplan con las expectativas y/o requisitos del cliente. Lo ideal es que las empresas tengan productos con calidad, porque de esta forma se mejora la imagen de la compañía, además se incrementan las ventas y la rentabilidad. 
	Por consiguiente, para que la planificación de la calidad se realice de manera óptima y adecuada, es importante analizar la situación en la que se encuentra Tejiplast, además de tener en cuenta el mapa de procesos para poder tener control e indicadores de acuerdo con la interacción de cada una de las áreas en el funcionamiento del negocio.  Seguido de ello, también es importante identificar la política de calidad en la cual se delimitaron: los recursos, quien debe aplicarlo y cuando, su implementación y revisión general permitiendo certificar a la organización según como lo establece los estándares de la ISO 9001:2015. En la Tabla 5 se presenta el cronograma de implementación, definiendo, a partir de la revisión de la política de calidad planteada anteriormente, el cumplimiento en 7 meses de su primer objetivo, el siguiente en 8 meses, y para los objetivos 3 y 4, una ejecución de 18 meses, siendo estos últimos, los más importantes dentro del sistema de gestión de calidad

[bookmark: _Ref137052725][bookmark: _Toc137066383]Tabla 5. Cronograma para la implementación de los objetivos de calidad
[image: ]
Fuente: (Autoría Propia)
De esta forma, Tejiplast organiza y establece de manera efectiva el plan de calidad, conociendo oportunamente cuales son las oportunidades de mejora, el aumento de la satisfacción del cliente y un aumento de confianza en los requisitos que cada proceso genera para que toda la organización pueda brindar esa calidad de producto al cliente.

[bookmark: _Toc137198171][bookmark: _Toc137208875]Mapa de Procesos y Caracterización
Todas las compañías están constituidas por múltiples actividades y procesos que permiten su funcionamiento, tanto a nivel externo como externo interno. Estos procesos están agrupados según sea el objetivo para lograr con su obtención, es decir, los procesos se encuentran divididos en actividades, y estrés ellos se complementan entre todos los procesos para conseguir prestar los servicios o productos. (GLOBALSUITE SOLUTIONS)
Mapa De Procesos
Al igual que existen relaciones entre las actividades empresariales, estas también se presentan entre los procesos, siendo la definición de esta interrelación el mapa de procesos de la organización. La tarea principal para llevarlo a cabo consiste en identificar los procesos de la empresa y relacionar unos procesos con otros, según su orden de ejecución, de manera estructurada. (GLOBALSUITE SOLUTIONS)
· Para establecer la estructura, es necesario clasificar los procesos en tres categorías comúnmente utilizadas: procesos operacionales, procesos estratégicos y procesos de soporte. Los procesos operacionales son aquellos que respaldan el desempeño del objeto de negocio de la compañía. Los procesos estratégicos dirigen todo el sistema hacia la mejora continua, mientras que los procesos de soporte brindan apoyo al resto de los procesos y garantizan la coherencia global (GLOBALSUITE SOLUTIONS)
· Se identifican las entradas (materiales, información, recursos) que se requieren para iniciar cada proceso, así como las salidas (productos, servicios, informes) que se generan al finalizar. (GLOBALSUITE SOLUTIONS)
· Se Identifican las interacciones entre los diferentes procesos. Esto ayudará a visualizar cómo se conectan y cómo las salidas de un proceso pueden convertirse en las entradas de otro. (GLOBALSUITE SOLUTIONS)
· Una vez clasificados, se realiza la representación gráfica del mapa según las categorías, este debe ser revisado por la organización, solicitando retroalimentación por parte de las personas involucradas en los procesos con el fin de identificar ajustes y mejoras según sea necesario, para reflejar con precisión la realidad de la organización. (GLOBALSUITE SOLUTIONS)
En la Figura 8 se presenta una propuesta de un mapa de procesos que proporciona una representación visual de los procesos clave de la organización y su interrelación. Este mapa permite una comprensión clara de cómo se ejecutan los procesos, identificando las entradas y salidas, así mismo, se facilita la visualización de la secuencia y la interacción entre los procesos, lo que permite una gestión más eficiente y una mejora continua de las operaciones. (GLOBALSUITE SOLUTIONS)
[bookmark: _Ref137055835][bookmark: _Toc137066373]Figura 8. Mapa de procesos
[image: ]
Fuente: (Autoría Propia)

Caracterización de Procesos
La caracterización de un proceso consiste en describir y comprender en detalle cómo se llevan a cabo una serie de actividades dentro de una organización. Implica identificar las entradas, salidas, pasos, recursos y responsabilidades asociados con ese proceso en particular, esto es fundamental para tener una visión clara y completa de su funcionamiento, lo que permite identificar áreas de mejora, establecer indicadores de desempeño y facilitar la toma de decisiones informadas para lograr la eficacia y eficiencia en las operaciones. (IVE CONSULTORES, 2015)
Algunos beneficios al momento de caracterizar procesos son
· Permite comprender en profundidad el qué y el cómo de las actividades realizadas.
· Facilita la comparación entre las prácticas actuales y los estándares establecidos por la alta gerencia.
· Identifica áreas de mejora y oportunidades de optimización.
· Ayuda a identificar riesgos potenciales en el proceso y evaluar su gravedad.
· Facilita el establecimiento de controles, registros e indicadores de gestión para el seguimiento y mejora continua.
· Involucra a los responsables del proceso en la búsqueda de mejoras y optimización. (IVE CONSULTORES, 2015)
En la Tabla 6 se presenta la caracterización del proceso de producción como un ejemplo y guía. En esta se detallan las etapas, entradas, salidas, responsabilidades y recursos involucrados, con el fin de ofrecer una comprensión completa del flujo y los elementos clave del proceso, permitiendo identificar áreas de mejora y optimización. Y en Tabla 7 se muestra un paso a paso para completar la caracterización del proceso. Esta guía asegura una caracterización consistente, facilitando la documentación precisa del proceso a caracterizar.


[bookmark: _Ref137056166][bookmark: _Toc137066384]Tabla 6. Caracterización del Proceso de producción
[image: ]
Fuente: (Autoría Propia)
[bookmark: _Ref137056394][bookmark: _Toc137066385]
[image: ]Tabla 7. Cómo diligenciar una caracterización de un proceso

Fuente: (IVE CONSULTORES, 2019)

[bookmark: _Toc137198172][bookmark: _Toc137208876]Indicadores
Para la definición de los indicadores se presenta en la Tabla 8 el indicador de producción como ejemplo. Este indicador permite medir el rendimiento del proceso y evaluar su eficacia, además, proporciona una referencia clara para establecer indicadores similares en otros procesos, impulsando la mejora continua.
También se presenta una ficha técnica en la Tabla 9, explicando la definición de cada campo. Esta ficha técnica garantiza una correcta interpretación y uso del indicador, asegurando una comprensión precisa de los resultados obtenidos.
Dentro de los beneficios de tener una plantilla para los indicadores
· Organización de la información: La plantilla permite clasificar y ordenar los datos relevantes del indicador, lo que facilita su visualización y comprensión.
· Seguimiento eficiente: Al registrar periódicamente el progreso del indicador en la plantilla, se puede realizar un seguimiento preciso de su desempeño a lo largo del tiempo.
· Análisis y toma de decisiones: La plantilla proporciona una visión general del progreso del indicador, lo que permite realizar análisis, identificar tendencias para mejorar el rendimiento
· Comunicación efectiva: Utilizar una plantilla estandarizada para registrar el progreso del indicador facilita la comunicación entre los miembros del equipo y otras partes interesadas, ya que todos están utilizando un formato común.




[bookmark: _Ref137056600][bookmark: _Toc137066386][bookmark: _Ref137142918]Tabla 8. Plantilla. Indicador de Producción
[image: ]Fuente: (Autoría Propia)

[bookmark: _Ref137056928][bookmark: _Toc137066387]Tabla 9. Ficha Técnica de Indicadores
[image: ]
Fuente:(UNIVERSIDAD DE COLIMA, 2021)

[bookmark: _Toc137198173][bookmark: _Toc137208877]Planteamiento de los Recursos de Apoyo, Operación y Control del SGC
Los recursos de apoyo, operación y control son elementos clave dentro de un Sistema de Gestión de Calidad (SGC) basados en la norma ISO 9001:2015, son fundamentales para asegurar la efectividad y eficiencia del sistema, así como para alcanzar los objetivos de calidad establecidos. Según la ISO (2015), los recursos de apoyo abarcan aspectos como el conocimiento organizacional, los recursos humanos y las relaciones internas y externas. Por su parte, la ISO (2015) incluye dentro de los recursos de operación y control la planificación y control de las actividades, el seguimiento del desempeño interno y externo, y la identificación y provisión de los recursos necesarios para llevar a cabo los procesos y actividades relacionadas con la calidad.
El desarrollo de un SGC eficiente requiere de herramientas y documentos que faciliten la gestión de los recursos y procesos involucrados. Estas herramientas son diseñadas para asegurar que se cumplan los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y permitir la mejora continua del sistema, de esta manera el grupo de trabajo ha desarrollado las siguientes herramientas para fortalecer el control y seguimiento dentro del SGC: la Matriz de Control y Seguimiento de equipos, el Manual de Cargos y evaluación de personal, la Matriz de Comunicaciones, el  diagrama de flujo de Gestión de Información Documentada, el Portafolio, la Matriz de Gestión de Proveedores y Provisión del Servicio, y la Matriz de Liberación de Producto y Producto no Conforme.
Matriz de Control y Seguimiento de equipos
Por consiguiente, para hacer un seguimiento a los procesos, se deben identificar y analizar cuales se ejecutan en la empresa y la forma en que se pueden calibrados de forma correcta y la programación de cada una de las herramientas usadas dentro de un tiempo acorde para los usos, por medio de una clasificación en tiempo y uso en cada uno de los procesos en la Tabla 12
[bookmark: _Toc137066388][bookmark: _Ref137142882]Tabla 10. Matriz de Control y seguimiento de Equipos
[image: ]
Fuente: (Autoría Propia)

[bookmark: _Toc137198174][bookmark: _Toc137208878]Controles realizados a los equipos de medición
La compañía tiene la responsabilidad de decidir el nivel de control realizado a cada equipo, así como de definir sus propios métodos de verificación para asegurar que los equipos sean aptos de cumplir su labor y garantizar la conformidad del producto o servicio  (Gonzalez H. , 2018)..
los componentes esenciales del sistema de control de dispositivos de seguimiento y medición incluyen:
· Ficha de equipo: indica a un documento que describe y define las características relevantes de cada equipo, y puede estar en cualquier formato, siempre asociado al equipo correspondiente  (Gonzalez H. , 2018).
· Inventario: se trata de un listado enumerado para todos los equipos y herramientas utilizadas para la medición, y definirle a cada uno una ficha técnica digital o impresa. Se recomienda asignar un método de identificación única a cada uno, el cual debe permanecer físicamente presente en el equipo o utilizar otro método que confirme una identificación clara y practica (Gonzalez H. , 2018).
· Criterios de conformidad: se definen límites que comparen un equipo conforme de uno no conforme, según el uso de cada equipo. En consecuencia de cada verificación o calibración debe ser objeto de análisis en base a estos criterios, se determina si el equipo es optimo o no para su uso previo  (Gonzalez H. , 2018).
· Controles a realizar: Determinar los controles de calibración o verificación que cada equipo debe tener, indicando el personal que debe llevarlos a cabo (ya sea un proceso externo o interno), qué procedimientos o repuestos se deben utilizar y el tiempo en que deben realizarse los controles  (Gonzalez H. , 2018). 
· Identificación y registro del estado de los equipos: garantizar la conformidad del producto, debe ser inherente asegurar que los equipos que es en medición o seguimiento hayan sido certificados aptos dentro del sistema. El método más común y sencillo de hacerlo es crear una etiqueta de no conformidad o conformidad a los equipos que estén en el proceso de verificación o calibración  (Gonzalez H. , 2018)..
Manual de Cargos y Evaluación de Rendimiento.
En la norma ISO 9001:2015, se reconoce la importancia describir las responsabilidades y competencias de las personas dentro de una organización, en este sentido, el equipo de trabajo pudo constatar que la persona encargada de recursos humanos, en colaboración con el jefe administrativo, ya había elaborado un manual de roles y cargos mostrado como Anexo C que cumple con los requisitos de la norma, por lo tanto, se realizó la verificación y actualización del manual, asegurando que las responsabilidades y competencias se encuentren claramente definidas y que se reconoce el conocimiento y la habilidad de cada individuo en relación con los requisitos del sistema de gestión de calidad.
Este manual juega un papel fundamental en la gestión de la calidad, ya que proporciona una guía clara sobre quién es responsable de qué actividades, promoviendo así la asignación adecuada de tareas y el desarrollo de habilidades necesarias para cumplir con los requisitos del sistema de gestión.  Además, proporciona información relevante sobre la experiencia y conocimientos necesarios para desempeñar cada puesto de manera efectiva; con este enfoque integral, se garantiza que se asignen las responsabilidades adecuadas a las personas idóneas, teniendo en cuenta tanto sus habilidades técnicas como su experiencia en el ámbito de la gestión de calidad.
Por otra parte, en la Tabla 11 se puede ver la matriz propuesta para evaluar el desempeño de los empleados, basada en un conjunto de competencias relevantes para cada puesto de trabajo. Dichas competencias deben ser establecidas en colaboración con el jefe administrativo y la alta gerencia y cada trimestre, se debe realizar una evaluación individualizada de cada empleado, teniendo en cuenta el nivel de dominio y aplicación de las competencias requeridas para su función específica. La matriz permite asignar una calificación a cada competencia, reflejando el nivel de desempeño alcanzado por cada uno, en ese período. Al finalizar el año, se realiza un promedio de las calificaciones trimestrales para obtener un puntaje anual que refleja el desempeño general del empleado (Gonzalez H. , 2018).. 
Este enfoque de evaluación por competencias permite identificar áreas de fortaleza y oportunidades de mejora, brindando una base sólida para la implementación de programas de capacitación y desarrollo personalizados; además, esta matriz proporciona información valiosa para la toma de decisiones en relación con ascensos, reasignaciones de roles y reconocimientos a los empleados destacados, promoviendo así la excelencia y el crecimiento profesional dentro de la organización (Gonzalez H. , 2018)..
[bookmark: _Toc137198175][bookmark: _Toc137208879]Matriz de Comunicaciones
La comunicación efectiva es un aspecto crucial en la implementación y mantenimiento de un Sistema de Gestión de Calidad. La norma reconoce la importancia de establecer canales de comunicación claros y adecuados para garantizar el flujo de información relevante y oportuna tanto interna como externamente, esto no solo contribuye a una comprensión clara de los requisitos y expectativas de los clientes, partes interesadas y empleados, sino que también fomenta la participación de todos los niveles de la organización y promueve la mejora continua.
En este contexto, el equipo de trabajo en colaboración con el jefe administrativo, desarrollo una propuesta de matriz de comunicación externa e interna – ver Tabla 12-, con el objetivo facilitar y organizar la comunicación tanto dentro de la organización como con las partes externas relevantes. La matriz identifica los canales de comunicación, las responsabilidades y los procesos para asegurar que la información se comparta de manera eficiente y llegue a las personas adecuadas en el momento oportuno, permitiendo establecer un flujo constante de información entre los diferentes departamentos, equipos y partes interesadas, promoviendo una comunicación transparente y facilitando la toma de decisiones informadas.
[bookmark: _Ref137058719][bookmark: _Toc137066389]Tabla 11. Evaluación de desempeño por competencias
[image: ]
Fuente: (Autoría Propia)

[bookmark: _Toc137066390]Tabla 12. Matriz de Comunicaciones
[image: ]
Fuente: (Autoría Propia)	
[bookmark: _Toc137198176][bookmark: _Toc137208880]Gestión de Información Documentada
La gestión documentada implica la creación, revisión, aprobación, distribución y control de los documentos necesarios para el funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad (SGC).
Los documentos del SGC abarcan una amplia gama de elementos, como políticas, procedimientos, instrucciones de trabajo, registros y cualquier otra forma de información documentada relevante para la calidad. Según Conasa (2018), la importancia de la gestión documentada radica en su capacidad para proporcionar una base sólida de información confiable y actualizada que respalde la toma de decisiones, la realización de actividades y la comunicación interna y externa, igualmente asegura que todos los empleados tengan acceso a la misma información, lo que contribuye a la uniformidad de los procesos, la minimización de errores y la mejora de la eficiencia operativa. Además, la gestión documentada facilita el cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios, así como de los requisitos específicos de los clientes y partes interesadas.
Dentro del equipo de trabajo se desarrolló un diagrama de flujo – ver Figura 9- que detalla los procedimientos a seguir al actualizar cualquier formato dentro del Sistema de Gestión de Calidad (SGC), de esta manera se proporciona una guía clara y estructurada para garantizar que los cambios en los formatos se realicen de manera controlada y efectiva teniendo en cuenta que define los pasos necesarios para asegurar que todas las actualizaciones se realicen de acuerdo con los requisitos establecidos y que se mantenga la integridad y coherencia de los documentos dentro del SGC.
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[bookmark: _Ref137059216][bookmark: _Toc137066374]Figura 9. Diagrama de Flujo Actualización de Documentos
 Fuente: (Autoría Propia)	
[bookmark: _Toc137198177][bookmark: _Toc137208881]Portafolio
"La presentación estructurada de los servicios y productos ofrecidos por una empresa es una herramienta fundamental que permite identificar las fuentes de ventas y obtener una visión clara de la diversificación de la oferta. Mediante esta presentación, es posible analizar los beneficios y las perspectivas de crecimiento, destacando los productos más relevantes, aquellos que requieren un mayor impulso en el mercado, los que demandan menos procesos y recursos, pero son altamente comerciales, así como aquellos con menor demanda y escasas ventas. Además, esta presentación también facilita la detección de oportunidades en nuevos mercados (SAP Concur)." 
Las razones para trabajar en el portafolio de productos son:
· Recuperación rápida de la inversión al tener una mayor rotación del inventario.
· Bajar los costos financieros de la empresa, al no necesitar financiamiento a mediano o largo plazo.
· No tener ventas perdidas, al no tener un buen pronóstico de ventas por SKU.
· Nos sirve para revisar con proveedores precios de compra, para ser más competitivos y lograr incrementar market share.
· Debemos complementar productos de clientes clave, aunque tengan baja rotación para evitar que puedan experimentar con la competencia.
· Es recomendable, poder contar con estadística de ventas de vehículos o de equipos para ser más acertados en pedir y tener lo que se necesite. Asimismo, investigar garantías o fallas en internet para ser opción y no permitir que nuestros clientes tengan los vehículos parados.
· Es clave capacitar a la fuerza de ventas sobre los productos del portafolio, tener argumentos de rechazo al producto. Si un vendedor no logra despegar en resultados en determinado producto, hay que poner ojo al conocimiento que podamos darle. (Pedraza, 2021).
Dicho documento se encuentra dividido en 3 tipos según los segmentos de mercado al que pertenece y se encuentran cargado como el anexo D, E, y F en el cual la empresa determina las materias para cada uno de ellos con cada uno de los productos y sus respectivas fichas técnicas para dar una mayor información y compresión de cada producto.
[bookmark: _Toc137198178][bookmark: _Toc137208882]Gestión de Proveedores y Provisión del Servicio 
De acuerdo con el numeral 8,4 de la ISO 9001:2015, todas las empresas deben asegurar que los productos, procesos y servicios que son proporcionados externamente cumplan con el objetivo de los requisitos establecidos preliminarmente. Por consiguiente, los procesos de compra deben estar sujetos a las políticas que cada organización defina como también a la influencia del producto o servicio cuando este ha llegado al cliente final. Siendo este el más importante cuando hablamos de calidad.  Para ello la empresa cuenta con un plan de compras- ver Figura 10-
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[bookmark: _Ref137059911][bookmark: _Toc137066375]Figura 10. Plan de Compras de la Organización
Fuente: Adaptado por los autores con base en información suministrada por la empresa
El plan de compras que muestra en la figura 10; en él, se observa en primer lugar, que se analiza la existencia de productos en bodega (es importante resaltar, que la organización maneja materia prima tal como Sacos y laminas en polipropileno tejido, Empaques en polipropileno, Hilaza en poliéster de alta tenacidad, Poli sombras, Cubre suelos, Hilos PP, Telas, Sogas, Geotextil tejido/No tejido y Mallas), paso seguido, las solicitudes pasan por un visto bueno de la gerencia, quien decide aprobar o no la compra a solicitar, cuando este es aprobado, se inicia la búsqueda del proveedor que cuente con un alto estándar de calidad y que sus precios sean cómodos a la compañía. 
	Por consiguiente, al haber escogido el proveedor, Tejiplast procede a solicitarle la cotización de aquellos productos o materia primas que se requiere para el proceso, en ese momento, se efectúa la compra; luego de ello, Tejiplast emite la orden de compra, que indica el valor, cantidad, código de compra, fecha y si aplica impuestos para que el proveedor pueda radicar la correspondiente factura. 
	Seguido de ello y con previa validación de los productos, Tejiplast firma una remisión, verificando que sea lo que se ha solicitado, es decir que la información contenida en la orden de compra sea la misma de la remisión, verificando las cantidades y los materiales. Por consiguiente, el encargado del área procede en aceptar la factura, siempre y cuando cumpla con los requisitos establecidos por la organización. En ese momento Tejiplast organiza y contabiliza la factura para que el área de cuentas por pagar pueda programar el pago de esa factura; que, dependiendo del contrato establecido o a las condiciones iniciales de la compra, se puede fijar en 30 0 90 días.
[bookmark: _Toc137198179][bookmark: _Toc137208883]Revisión por la Dirección
La revisión por la dirección es una etapa fundamental en el sistema de gestión de calidad de una organización; es un proceso en el que la alta dirección evalúa de manera sistemática el desempeño y la eficacia del sistema, con el objetivo de asegurar su mejora continua y alineación con los objetivos estratégicos.
Durante la revisión por la dirección, se examinan diversos aspectos clave del sistema de gestión, respaldados por una serie de documentos y registros relevantes, según la ISO (2018), algunos de los documentos que se deberían incluir son: informes de desempeño y resultados de indicadores clave, informes de auditoría interna y externa, informes de no conformidades y acciones correctivas/preventivas, resultados de la satisfacción del cliente, informes sobre riesgos y oportunidades identificados.
La importancia de la revisión por la dirección radica en su capacidad para proporcionar una visión global y objetiva del sistema de gestión de calidad, según IVE CONSULTORES  (2018), permite a la alta dirección evaluar si se están cumpliendo los objetivos establecidos, identificar áreas de mejora y tomar decisiones informadas para impulsar la eficacia y eficiencia de la organización. Además, promueve la participación de la alta dirección en la gestión de la calidad, fomentando el liderazgo y el compromiso con la mejora continua. Al revisar los resultados y desempeño del sistema de gestión, la alta dirección puede tomar decisiones estratégicas, asignar recursos de manera adecuada y establecer nuevas metas y objetivos para impulsar la excelencia en la organización.
Con esto en mente, el equipo de trabajo ha desarrollado una Lista de Verificación, representada en la Tabla 13. En esta se recopila detalladamente toda la información que debe ser revisada. Junto a cada ítem, se encuentra una casilla de verificación, donde se marca si la información requerida se ha presentado o no, además, hay una casilla de observaciones, en la cual se registra cualquier comentario o detalle sobre cómo se ha resuelto cada requerimiento. Esta lista de verificación permite llevar un registro claro y preciso del cumplimiento de los requisitos, asegurando que se cumplan de manera efectiva y eficiente.



[bookmark: _Ref137060245][bookmark: _Toc137066391]Tabla 13 Lista de Verificación para la Alta gerencia
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Fuente: (Autoría Propia)	

[bookmark: _Toc137198180][bookmark: _Toc137208884]Auditorias	
"Una de las herramientas utilizadas para mejorar el rendimiento de las empresas es el proceso de auditoría, el cual es sistemático, autónomo y documentado. Su objetivo es recopilar información objetiva para evaluar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría (GTC ISO 19011:2018). Esta evaluación interna permite comparar desde procesos hasta productos, con el fin de cumplir con los requisitos establecidos. Los resultados de esta comparación se presentan a la alta dirección de la compañía o a los líderes de cada proceso. Esta herramienta se utiliza para medir el desempeño del Sistema de Gestión de Calidad (SGC) y confirmar el cumplimiento de los estándares establecidos (SAP Concur).
Los pasos a seguir para llevar a cabo una auditoría son los siguientes:
· Diseño de un cronograma de auditoría: (Tabla 14). Es importante contar con un cronograma de auditorías completo, disponible para todos los responsables de procesos en la organización. Este calendario, generalmente anual, permite planificar y comunicar adecuadamente las auditorías. Además, demuestra el respaldo de la Alta Dirección a los responsables de los procesos, facilitando la planificación del tiempo necesario para completar proyectos de mejora y recopilar información valiosa sobre la implementación (KANTAN, 2022).
· Planificación de las auditorías: (Tabla 15). En esta etapa, se busca confirmar con los líderes de proceso la fecha y hora de la auditoría. Esta confirmación permite al auditor y a los líderes colaborar en la determinación de la mejor forma de llevar a cabo la auditoría. El auditor revisará los resultados de auditorías anteriores y determinará si es necesario dar seguimiento a observaciones y comentarios de auditorías previas. Por otro lado, el auditado tendrá la oportunidad de identificar la información que pueda respaldar mejor el trabajo del auditor. Un plan de auditoría bien elaborado asegura que el líder del proceso obtenga valor de la auditoría (KANTAN, 2022).
· Uso de listas de verificación (anexo G). Las listas de verificación son documentos que contienen notas clave para la ejecución de actividades de auditoría. Generalmente se presentan como formularios o check-lists, que sirven como una guía para que el auditor realice observaciones de manera organizada durante la auditoría. Al utilizar estas listas, se deben seguir métodos adecuados de recolección de datos y el auditor debe estar capacitado en su uso. Las listas de verificación deben adaptarse a las particularidades de cada auditoría y deben ser simples, objetivas y fáciles de usar, leer y entender. Además, deben permitir la identificación de datos y hechos. Por lo general, las preguntas incluidas en las listas de verificación están relacionadas con requisitos específicos y las respuestas deben ser SÍ o NO, sin agregar nuevos requisitos a la normativa ni alterar su esencia (PAHO, 2019)."

 

[bookmark: _Ref137064347][bookmark: _Toc137066392]Tabla 14. Programa de Auditorias
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Fuente: (Autoría Propia)	

[bookmark: _Ref137064567][bookmark: _Toc137066393]Tabla 15. Plan de Auditorias
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Fuente: (Autoría Propia)
[bookmark: _Toc137198181][bookmark: _Toc137208885]Mejora Continua 
La mejora continua es de vital importancia teniendo en cuenta que todo el Sistema de Gestión de Calidad está centrado en la constancia y la mejora constante, encontrando formas de hacer las cosas de manera más eficiente y efectiva. La mejora continua permite la adaptación a los cambios del mercado para garantizar la satisfacción de los clientes.
La mejora continua se relaciona estrechamente con la gestión de los no conformes. Un no conforme es cualquier situación que no cumple con los requisitos establecidos, por lo tanto, lograr identificarlos y tratarlos, ayuda a corregir problemas y a prevenir su recurrencia en el futuro. Es importante documentar y analizar los no conformes para tomar acciones correctivas y evitar que se repitan, mejorando así los procesos y productos.
Para gestionar los no conformes, se ha desarrollado una matriz (Tabla 16) en la que se registra el proceso y se identifican los posibles no conformes que surgen en cada etapa, permitiendo evaluar y analizar los controles y tratamientos necesarios para corregirlo y prevenirlos. Dicha matriz contribuye con la detección y solución de problemas, asegurando la calidad de los productos y la optimización de los procesos.
En la parte inferior de la matriz, se encuentra una sección destinada a identificar otros posibles no conformes que podrían surgir en el futuro, considerados como riesgos. También se incluyen los posibles métodos o acciones propuestas para la liberación del producto no conforme, para con esto anticipar posibles situaciones problemáticas con el fin de establecer planes de acción que minimicen los riesgos y aseguraren la entrega de productos de alta calidad a los clientes.

[bookmark: _Ref137065159][bookmark: _Toc137066394]Tabla 16. Control de No conformes
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Fuente: (Autoría Propia)

[bookmark: _Toc137198182][bookmark: _Toc137208886]Validación de la propuesta del SGC
En el proceso de implementación de un sistema de gestión de calidad, es fundamental validar el modelo conceptual propuesto en el documento. La validación implica asegurarse de que el modelo cumpla con los objetivos y requisitos establecidos, verificando su eficacia y eficiencia en la práctica. En pocas palabras, la validación consiste en confirmar que el modelo propuesto es adecuado y beneficioso para la organización.
En aras de obtener una visión clara y comprensible del sistema de gestión de calidad (SGC), se realiza la visita a la empresa y se muestra una presentación (anexo 	H) acerca de cómo funciona el sistema de SGC, la situación actual de la organización y los beneficios que esto trae al aplicarse esta certificación, posterior a ello se le aplicó una encuesta (tabla 19) con el objetivo de dar un panorama general del SGC. Por consiguiente, se le realizo la encuesta a tres personas en la empresa; estas encuestas permitieron recopilar información valiosa sobre la percepción y conocimiento del SGC, así como identificar posibles oportunidades de mejora y oportunidades para su optimización. (Saberespracticos(s/f), 2014)
Las encuestas elaboradas se basaron en tres aspectos clave: claridad, pertinencia y aplicabilidad. La claridad se refiere a la comprensión y legibilidad de la información presentada en el SGC; la pertinencia evalúa si el contenido del sistema se ajusta y es relevante para las actividades y procesos de la organización; y la aplicabilidad se centra en determinar si las directrices y prácticas propuestas en el SGC pueden ser implementadas de manera efectiva en la empresa, contribuyendo a la mejora continua y al logro de los objetivos establecidos como se puede evidenciar en la Tabla 17.



[bookmark: _Toc137066395]Tabla 17. Encuesta de Validación SGC
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Fuente: (Autoría Propia)

Por consiguiente, para el análisis de los resultados de la encuesta, se utilizó el método de coeficiente de Cronbach, el cual permite identificar el grado de confiabilidad que genera la implementación del SGC, además de medir la consistencia Interna de las encuestas aplicadas. Es decir, el alfa de Cronbach tiende a variar entre 0 y 1, entre más alto sea este, la encuesta es más confiable y consistente. Su fórmula estadística es: (Saberespracticos(s/f), 2014)
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Figura 11 Ecuación coeficiente de alfa de Cronbach
Donde:
K: El número de ítems  
Si2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems
St2: Varianza de la suma de los Ítems
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach
Al aplicar esta metodología en Tejiplast, se elabora la matriz de coeficiente con los resultados de acuerdo con el número de preguntas y el número de encuestados.
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Descripción generada automáticamente]
Tabla 18 Coeficiente de Cronbach (Autoría propia)
[image: Interfaz de usuario gráfica

Descripción generada automáticamente]
Tabla 19 Coeficiente de Cronbach (Autoría propia)
Según lo anterior, se evidencia que de 3 encuestados con 12 preguntas acuerdo, el coeficiente de confiabilidad del cuestionario resulto ser de 0,83; situándose este entre los rangos “0,72 a 0,99”, garantizando que el instrumento utilizado para la medición es de excelente confiabilidad. Es decir, la propuesta de validación acerca de la implementación del SGC en Tejiplast es confiable y se puede desarrollar para la organización. (Cronbach., 2014)













[bookmark: _Toc137198183][bookmark: _Toc137208887]Conclusiones
Tras el exhaustivo trabajo desarrollado en el proyecto de investigación, TEJIPLAST SAS ha logrado alcanzar los objetivos planteados, lo que nos lleva a las siguientes conclusiones:
Se llevó a cabo un completo diagnóstico sobre la situación actual de TEJIPLAST SAS, cumpliendo así el primer objetivo del proyecto. Este análisis permitió determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma NTC ISO 9001:2015, identificando oportunidades de mejora y áreas de desarrollo.
Mediante la identificación del contexto interno y externo de TEJIPLAST SAS, se pudo evaluar su posición frente al entorno empresarial y detectar oportunidades de mejora para abordar los desafíos actuales de la compañía.
Se elaboró una plataforma estratégica sólida, incluyendo la misión, visión, principios, valores, política de calidad y objetivos de calidad, en plena conformidad con los lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2015. Esto permite a TEJIPLAST SAS contar con una base estratégica clara y orientada a la excelencia.
Se identificaron y definieron los diversos procesos de TEJIPLAST SAS, logrando formular y diseñar un mapa de procesos acorde con la Norma NTC ISO 9001:2015. Esta estructuración mejorará la interrelación entre los procesos de la organización y promoverá una mayor eficiencia y efectividad en la gestión.
El documento final del proyecto establece un plan para la implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015, adaptado específicamente a TEJIPLAST SAS. Esta implementación permitirá estructurar la empresa y dotarla de herramientas para aumentar su competitividad en el sector de la industria plástica.
En resumen, TEJIPLAST SAS ha obtenido valiosos resultados a través de este proyecto, lo que fortalecerá su posicionamiento en el mercado y le permitirá alcanzar altos estándares de calidad en sus productos y servicios.


[bookmark: _Toc137198184][bookmark: _Toc137208888]Recomendaciones (FALTA)
Fortalecimiento del Sistema de Gestión de Calidad: El desarrollo del trabajo de grado ha evidenciado la importancia de implementar y fortalecer un Sistema de Gestión de Calidad en Tejiplast. Se recomienda que la empresa continúe trabajando en la estructuración y mejora de su sistema, asegurando la conformidad con la norma ISO 9001:2015 y la adaptación a las necesidades específicas de la organización. Esto implicará establecer procedimientos claros, definir responsabilidades y promover la participación de todos los niveles de la empresa en la gestión de la calidad.
Enfoque en la Innovación y Desarrollo Sostenible: El estudio realizado ha destacado la importancia de la innovación como un factor clave para la competitividad de Tejiplast en el mercado de la industria plástica. Se recomienda que la empresa promueva una cultura de innovación, fomentando la generación de ideas y la implementación de mejoras en productos, procesos y servicios. Además, se sugiere que Tejiplast adopte prácticas de desarrollo sostenible, como el uso de materiales eco amigables y la implementación de procesos de reciclaje, para contribuir a la protección del medio ambiente y cumplir con los objetivos de desarrollo sostenible.
Mejora en la Comunicación Interna y Externa: Durante el desarrollo del trabajo de grado se ha identificado la importancia de una comunicación efectiva tanto dentro de la organización como con los clientes y otras partes interesadas. Se recomienda que Tejiplast fortalezca sus canales de comunicación internos, promoviendo la transparencia, la participación y el intercambio de información entre los diferentes departamentos y niveles jerárquicos. Asimismo, se sugiere que la empresa mejore su comunicación externa, estableciendo una estrategia de marketing y comunicación clara y coherente, que transmita los valores de la organización y los beneficios de sus productos y servicios.
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OBJETIVO  ACTIVIDAD  RECURSOS  

Diagnosticar el estado  actual de la empresa a  través de un estudio  transversal de todas las  áreas para delimitar qué  mejoras se necesitan  actualmente y cómo  impactar  directamente en  ellas.       Comprender el  funcionamiento interno y  externo de la empresa.      Determinar las  necesidades de la  organización.      Realizar un análisis de  Causa Raíz transversal.  Estado actual de la  empresa, Computador,  Norma ISO 9001:2015,  Office, Herra mientas de la  Calidad  

Renovar el marco de  planeación estratégica de  la empresa acorde con los  lineamientos existentes  para aguzar la propuesta  de valor.       Presentar una  propuesta de valor que  responda a las  necesidades.      Renovar el mapa  estratégico de la  compañía alineado a la  propuesta de valor.      Realizar un tablero de  control medible para el  mapa estratégico.  Libros de Planeación  Estratégica, Computador,  Norma ISO 9001:2015,  Office, Herramientas de la  Calidad, Gerentes de Área  

Estructur ar  el sistema de  gestión de la calidad  de la  empresa, mediante la  propuesta de diferentes  soluciones y alternativas  para cumplir los requisitos  de la norma.       Realizar un mapa de  procesos       Caracterizar  un   proceso   y   c rear indicadores para  medir el desempeño  de   este .      Generar plantilla s  para  los   diferentes requisitos   de la norma  Computador, Norma ISO  9001:2015, Office,  Herramientas de la Calidad,  Gerentes de Área  

Validar el sistema  propuesto frente a los  requisitos de la norma  ISO9001     Realizar una  auditoría   al  sistema de gestión  planteado acorde a la  norma ISO 9001:2015.      Evaluar el desempeño  teórico y alcance del  sistema de gestión.      Instaurar metodologías  de mejora continua al  sistema de gestión.  Computador, Norma ISO  9001:2015, Office,   Herramientas de la Calidad,  Gerente General  
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4 Diagnosticar el estado actual de la empresa a través de un estudio transversal de
todas las dreas para delimitar qué mejoras se necesitan actualmente y como
impactar directamente en ellas.

1. Comprender el funcionamiento interno y externo de la empresa.
2. Determinar las necesidades de la organizacion.
3. Realizar un anélisis de Causa Rz transversal.

4 Renovar el marco de planeacion estratégica de la empresa acorde con los
lineamientos existentes para aguzar la propuesta de valor.

1. Presentar una propuesta de valor que responda a las necesidades.

2. Renovar el mapa estratégico de la compaiiia alineado a la propuesta de valor.

3. Realizar un tablero de control medible para el mapa estratégico.

4 Estructurar los procesos e interacciones de la empresa, mediante la diagramacién
y definicion de estos.

1.Determinar los macroprocesos existentes en la compafiia.

2. Realizar un mapa de procesos de los macroprocesos y subprocesos.

3. Caracterizar los procesos de acuerdo a las actividades realizadas.

4. Crear o Renovar indicadores para medir el desempefio de los procesos.
4 Validar el sistema propuesto frente a los requisitos de la norma IS0 9001
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impactar directamente en ellas.

1. Comprender el funcionamiento interno y externo de la empresa. o—
2. Determinar las necesidades de la organizacion. —
3. Realizar un anélisis de Causa Rz transversal. —
4 Renovar el marco de planeaci6n estratégica de la empresa acorde con los e
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“Nuestra compafila, constituida con un 100% de capital colombiano, se fundb en 1.999 con
&l objeto social de comercializar, manufacturar y ransformar material de empaque y embalaje
en polipropileno tejdo hacia fos diferentes segmentos de mercado a nivel nacional &

internacional.”

“Medante Ia partcipacién en esos segmentos de mercado y gracias a nuestra capacidad de
adaptacitn, buena calidad y servicio, nos hemos especializado en la satisfaccidn de las.
~necesidades de los nichos de mercado no tradicionaes, desarollando prodictos de valor
agregado que nos permiten crear altemativas competitivas. Como reconocimiento a esta labor
realizada, hemos sido galardonados con el premio FYME GACELA Colombia 2009 por parte de
Ia Revista + MISION PYME con fa mencién de horor “Diversificacion de Portafolio”” (Tejplast,
2021)
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“Par el 2020 queremos estar presentes en todos los segmertos de crecimiento de la
industria innovando continuamente pars supli tanto con distribucién como confeccidn las

nuevas necesidades.”

“Asf mismo, queremos fortalecer nuestra posicidn e lideres en el mercado de saco de
moneds aicanzando el 70% del volumen demandado, & incrementar nuesra presencia e las

orandes superficies a través de la diversificacion del portafolo” (Teijplast, 2021)
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ANALISIS DOFA TEJIPLAST

OPORTUNIDADES

AmMENAZAS

10. Al tener buenos precios, Tejiplast atrae mas clientes con sus
ventas al por mayor.

20. Los productos que maneja Ia organizacion se encuentran en
constante desarrollo.

30. La empresa puede abrir mas sucursales para impulsar el
crecimiento.

|40. Tejiplast maneja productos ecolégicos porque es importante el
cuidado al medio ambiente.

50. La organizacion puede hacer uso de la Innovacién tecnolgica
para Ia elaboracion de sus productos

1A. Constantes regulaciones ambientales, establecidas por el
gobierno.

2A. La ubicacién de la competencia es muy cercana a Tejiplast.
[3A. La tendencia del mercado cambia contantemente.

4A. Incremento en los altos costos de |a materia prima para la
elaboracion de los productos.

SA. Creciente Inflacion

1F. La empresa tiene buena ubicacién

2F. Tejiplast maneja una publicidad diversa y permanente, ya que
desea ampliar el uso de sus productos

3F. Cuenta con marcas lideres muy competitivas.

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS FA

1. Tejiplast atrae clientes por sus precios en las ventas al por mayor,
Io cual permite que sean comodos y accesibles en comparacion con

1.2 organizacion puede llevar al mercado productos que
satisfagan las demandas cambiantes de los clientes y evitar
verse afectado por cambios destructivos.Brindando diferentes

SD. El ambiente organizacional tiende a ser complejo.
6D. Insuficiente presupuesto del drea de comercializacion.

3. Brindar motivacion e incentivos a los colaboradores para evitar la
constante rotacion del personal y asi asegurar su estabilidad en la
organizacion.

é |4F. La organizacion cuenta con suficiente capital para atender Ia || competencia. ~ os:
2 |demanda de clientes y proveedores. 2. Con el uso de Ia publicidad diversa y permanente para ampliar el |27 de empaquey no s°':" ":" ":' »
E [F. Los precios que maneja Tejiplast son comodos y asequibles en [uso de los productos, es importante incluir aquellos productos que |2+ oo o UN® estrategia de publicidad novedosa con
2 [comparacion a la competencia estan en constante innovacion para aumentar el margen de utilidad. [promociones, realizar (OHVGI’!CID"!AS de ventas, ferias, entre N
6F. El servicio al cliente de Tejiplast es eficiente, amigable y rapido. [3. (s organizacion puede abrir mas sucursales en ubicaciones que | °t0% P272 3traer mucho mas al cliente, aun si la competen
7F. Tiene la posibilidad de abastecer 3 otros negocios. permitan ser asequibles y comodas a los clientes, destacando que | " "2
8F. La organizacion realiza un Control de calidad exaustivoalos el servicio al cliente de Tejiplast es eficiente, amigable y répido. 2 L2 organizacion puede optar por buscar otros proveedores que
productos que salen al mercado, ofrezccan un precio mas competitivo.
[ESTRATEGIAS DO [ESTRATEGIAS DA
1. Tejiplast puede desarrollar contenidos en redes sociales sobre
los cambios que la marca ests realizando para convertirse en
10. £l personal que Iabora en la organizacién no se encuentra con |1 TeiiPlast puede organizar capacitaciones, entrenamientos o una empresa 100 % sustentable e involucrar a los clientes para
125 competencias pertinentes para a tabor que eerce. diplomados de actividades propias del carzo. aue manifiesten sus opiniones y recomendaciones.
B0 - cidencia una constant= rotacién del personal. 2. Para el correcto manejo del flujo del efectivo, se debe garantizar  |2. Brindar capacitaciones acerca del manejo del efectivo.
T R que en lo posible solo sea una persona la que lo maneja.Esta Indicando que en los puntos de venta, solo debe manejar este
é 4. No hay un manejo adecuado del flujo de efectivo. persona se encargara exclusivamente de ello, ademés de realizar  |recurso una sola persona.
a8 arqueos al finalizar cada turno o el dia. 3. Brindar charlas de servicio al cliente, pues la experiencia de

los consumidores ser completamente satisfactoria y habra una
reduccion de la pérdida de clientes.

4. Realizar actividades extralaborales que involucre a todos los
miembros de |a organizacion con el fin de eliminar ambientes

organizacional complejos.
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Perspectiva

Objetivo de Calidad

Meta

Indicadores

Proporcionar productos y servicios de alta
calidad que satisfagan las necesidades y
‘expectativas de los clientes de TEJIPLAST
S.A.S.

Satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes a través de la mejora
ua de la calidad de los productos y

servicios.

Incrementar el nivel de satisfaccién del cliente en un
10% en los pré;

05 2 afios.

« Porcentaje de clientes satisfechos con la calidad de
los productos y servicios.
« Porcentaje de productos defectuosos.
« Numero de quejas de los clientes relacionados con
la calidad de los productos y servicios.
« Porcentaje de entregas a tiempo.
« Nivel de innovacién de los productos y servicios.

Asegurar la eficacia y eficiencia de los

procesos criticos de la empresa a través de

la identificacién, documentacién, control y
mejora continua de los mismos.

Identificar, documentar, controlary
mejorar continuamente los procesos
criticos de la empresa para asegurar la
eficaciay eficiencia de estos.

Reducir el nimero de errores y retrabajos en los
procesos criticos de la empresa en un 20% en los.
Ppréximos 12 meses.

« Numero de errores y retrabajos en los procesos
criticos de la empresa.
« Tiempo de ciclo de los procesos criticos de la
empresa.
« Porcentaje de cumplimiento de los objetivos de los
procesos criticos de la empresa.
« Costo de los procesos criticos de la empresa.

Garantizar la trazal
la document n relacionada con el
sistema de gestion de calidad.

Mantener un sistema de gestion
documental actualizado, robustoy
eficiente que permita la identificacion,
revisién, aprobacién y control de los
documentos y registros relacionados con
el sistema de gestién de calidad.

Reducir el tiempo de respuesta en la identificacion,

revision, aprobacién y control de los documentos y

ros del sistema de gestion de calidad en un 30%
en los proximos 12 meses.

« Tiempo promedio de identificacion, revisiony
aprobacién de documentos y registros.
« Porcentaje de documentos y registros revisados y
aprobados dentro del plazo establecido.

Fomentar una cultura de mejora continua
en el personal de la empresa a través de la
capacitacién y formacién constante en el
sistema de gestion de calidad.

Proporcionar formacién y capacitacion
adecuadas al personal de la empresa para
asegurar su competencia y habilidades
para implementar y mantener el sistema
de gestion de calidad.

Capacitar al 100% del personal en los procesos clave
del sistema de gestion de calidad antes de fin de afio,
evaluando su competencia mediante exdmenes y
evaluaciones de desempefio. Aumentar la calificacion
promedio de la evaluacion de desempefio en un 10%
en el siguiente afio fiscal.

« Porcentaje de empleados capacitados en el sistema
de gestion de calidad respecto al total de empleados
de la empresa.
« Numero de cursos de capacitacion sobre el sistema
de gestion de calidad impartidos a lo largo del afio.
« Nivel de satisfaccion de los empleados con respecto
a la formacion y capacitacion recibida en el sistema de|
gestion de calidad, medido a través de encuestas
anuales.
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ELEMENTOS DEL SGC.

Gerencia General

Gerencia Comercial

Jefe Administrativo

Gestion Fi

Inanciera

y Administrativa

Recursos Humanos
Jefe de Planta
Jefe de Impresién
Jefe de costura
Operarias de costura
Operarios de corte
Personal Operativo

|Analisis de Contexto de la Organizacion X

Anal de Expectativas, Necesidades y Requisitos de las Partes Interesadas X X X X

Definicion del Alcance del SGC X X X

POLITICA DE CALIDAD X X

Analisis de Riesgos y Oportunidades X X

Planificacion y Control Operacional X X

Requisitos de los Productos y Servicios X X X X X X X X
Objetivos y Metas X X

Planificacion de Acciones X X X

Planificacién del Cambio X X

Estructura y responsabilidad del SGA X X

Determinacion de los Requisitos Productos y Servicios X X X

[Asignacion de Recursos X X

Infraestructura X X

Entrenamiento, conciencia y competencia X X

Comunicacion con el Cliente X

Control de Cambios X X

Entradas para el disefo y desarrollo X X X X
Controles para el disefio y desarrollo X X X X
Salidas para el disefio y desarrollo X X X X
Cambios en el disefio y desarrollo X X X X
Control de Procesos, Productos y Servicios contratados Externamente X X

Control de la Produccién (P/S) X X

Liberacion del P/S X

Control de Salidas no Conformes. X

Informacién Documentada del SGC X X

Control Operacional

X X X X X X

Preparacion y Respuesta a Emerincias X
X

Auditorias del SGA

Revision por la gerencia

X X

Seguimiento, medicion, analisis y Evaluacion X

Evaluacion del Cumplimiento X X

No Conformidad y Accidn Correctiva y Preventiva X X X X
X
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— |Version: 03
— Cronograma de Implementacion SGC - Tejiplast
e Codigo: Cro 03
En TEJIPLAST SAS,, nos comprometemos 3 brindar productos y servicios de alta calidad que satisfagan las
Politica de calidad: [necesidades y expectativas de nuestros clientes, 3 rabajar de Manera CONSIaNte PAra MEJOrAr NUESTIOS Procesos ¥,
a fomentar una cultura de mejora continua en todo nuestro personal.
Ao de implementadén 2024

Objetivos de Calidad

1. Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes a traves
| de los clientes a traves de la mejora continua de |a calidad de los
productos y servicios

Ene| Feb|Mar| Abr Jun| Jul

Oct |Nov| Dic

2. Identif; documentar, controlar y mejorar continuamente los
procesos criticos de la empresa para asegurar la eficaciay
eficiencia de estos.

3. Mantener un sistema de gestion documental actualizado,
robusto y eficiente que permita la identificacion, revision,
aprobacion y control de los documentos y registros relacionados
con ¢l sistema de gestion de calidad.

4. Proporcionar formacion y capacitacion adecuadas al personal
| de la empresa para asegurar su competencia y habilidades para

implementar y mantener el sistema de gestion de calidad.
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TEJIDOS PLASTICOS SAS

CARACTERIZACION DE PROCESO
PROCESO Produccion | RESPONSABLE [ Director de cadena de produccién
OBJETIVO Establecer y verificar el cumplimiento de estandares de calidad en la produccion de Empaques de polipropilenc para Moneda
ALCANCE [Aplicar a todos los procesos el sistema de Gestion de Calidad.
ENTRADAS PLANEAR SAUDAS.
ENTRADA PROVEEDOR CONTROL [CuEnTE [conTROL
Compaiia de Empaque
Polipropileno tejido R Gramietein  |_pyincaciény programacin de
[produccion
+Realizacion de orden de trabajo interno rranportadores B
Polieophien, Geofloortex PesoTein devalores  [catiasa gl
‘extruido [producto
terminao
7166 ae Matia/ Of +control det
Fabricacién de mallas.| Importadora Superior maila ACTUAR Bty
L At empaque
Porcentaje de *Control tempos.
Polisombras T.GV de Colombia ey e entrega (citas
[Soivente Propyfiex sControl de calidad durante cada proceso |Elaboracion de [0e entrega)
Tintas de Impresién sy ws.‘ 505 | Soivencia Tintas. | 7o, Se</5i0nes & partic de ia 1evision V). Control de colidad i finel de Ia certificados de ““‘"':'"“ o
Oeosigedy | e produccion analisis [ropors
m‘:‘m'"“ Polycromia Comeercial  [Lubiracion optima
#113000 [S-AS. yoaliee,
RECURSOS CONTROL
REQUISITOS REQUISITOS LEGALES
Tela en Polipropilenc (Corriente y Laminado) |  Gramaje teia
Solvente Propyflex -solvencia Tintas De impresién ececscdd
Meaicas y aniturs.
Cireles de impresidn Incicade «Control de registros
sderencie *Realizacién del producto
Cinta enmescerar indicads *Planificacién de la realizacién del producto sContratos de confidencialidad
Poliester AT Crudo - 1110 dtex G *Procesos relacionados con el cliente *Pdlizas de cumplimiento
P1110-00 *Produccién y prestacién del producto
Hilo PP Ecocordel 12.000, por 5 kg. Resitencia y eControl de productos no conformes
Bl x 30 kg GRIS caliore
Resitenciay
Zuncho diametro
Tela Embalaje 100% e sin
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Procedimiento   

A la hora de complementar la ficha,   se recomiendo seguir el siguiente procedimiento a tener en cuenta:  

1  Comienzas por definir el   objetivo "para qué existe ese proceso" esa es el primer paso a tenerse en cuenta y una pregunta que debe realizarse  al  líder   del proceso.  

2  Estructurar y definir los lideres en cada puesto según el proceso.  

3  Es  importante indicar el punto de inicio y finalización del proceso para delimitarlo. Esto permite transferirlo a otro proceso o   realizar la entrega  al cliente final. Si se define el objeto, no habrá inconvenientes en localizar el final del proceso. Además, e s posible definir el inicio y el final del  proceso como una acción  

4  Es importante anotar los elementos de entrada y salida ya que están relacionados con el inicio y final del proceso. En este c aso no se define la  acción sino los elementos  asociados a ella.  

5  Señalar desde las   partes interesadas   que están  implícitas   en cada proceso. La  definición   de partes interesadas es quienes tanas implicadas en  el proceso.  

6  Continuar  por “ Descripción de Actividades”. ¿Por qué se hace esto? En  consiguiente que ya se tienen una idea general del proceso, ahora se  empieza a entrar en detalle y conocer exactamente cada uno de los pasos que se van a realizar desde que inicia hasta que term ina.  

7  Se detallan los pasos o actividades que se  realizan durante el proceso. Para hacer esto de manera organizada, se divide el proceso en  subprocesos  

8  La división del proceso en subprocesos ayuda en el estudio y la descripción. Al dividir el proceso en subprocesos, se facilit a la lectura de este  paso, “descripción de actividades”, en comparación con la descripción del resto de actividades unidas o sin dividir  

9  Por lo tanto, al dividir el proceso en diferentes subprocesos y agregar un título para cada uno de ellos en este campo, se  facilita la lectura y  comprensión del proceso.  

10  Al terminar de  discriminar todas   las tareas del proceso se logra entender al detalle cada parte que lo compone.    Se realizan las siguientes  preguntas:  

11  ¿Cuál es el plan de control para el paso en  revisión   y como es que se define como crítico?  

12  ¿Existe un  método   de control para el proceso que pueda ayudar a evitar fallas  

13  ¿Existe un indicador para medir el rendimiento de este proceso?  

14  Completar la ficha del proceso y pasar a la parte final del análisis de este proceso”  
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‘GESTION DE CALIDAD coDIGO IND - PR
VERSION [

INDICADOR PRODUCCION VIGENCIA 2023
PAGINA 1

Produccion
OBJETIVO DEL INDICADOR LINEA BASE META OBJETIVO
ESTADO PLAZO DE VIGENCIA DE
FECHA INICI META
Generar Rentabilidad COMPLIMENTO
10112023 0% 6 meses 7i012023

INFORMACI DEL INDICADOR
UNIDAD DE RESPONSABLE F ACTORES INTERESADOS EN EL
FRECUENC TIPO DE INDICADOR RESPONSABLE ANALISIS
MEDIDA RESULTADO
Millar MENSUAL Eficiencia Gerencia Gerencia - Produccién
FUENTE DE INFORMACION FORMULA DE CALCULO
Total de unidades producidas- unidades defectuosas! unidades
Liena de Produccién
producidas (eficiencia)
MEDICION
Periodo Dates e
e D m;'::" Indicador de Produccion
Feb 5% 0%
Mar 50t 0%
Abe 0%
May 0%
Jun 0%
sl 0% 309
Ao 0%
sep 0%
oct s0% Ene  Feb  Ma Nov  Dic
Nov 50
Dic 50

Anilisis/Interpretacién de Resultados del Indicador

Observaciones

Requiere Accion Correctiva, Preventiva o de Mejora:

No:

st

‘Control de Cambios

Version

Fecha

Descripcion del Cambio

jun23

Creacion de la Plantilla de seguimiento de Indicador
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Elementos Descripcion

Objetivo  Se refiere a la redacción previamente definida en el árbol de objetivos.

Nombre del 

Indicador

 Es la denominación que identifica al indicador y expresa lo que se pretende medir con él.

Tipo  Puede ser estratégico o de gestión.

Frecuencia  Se establece la periodicidad con la que se realiza la medición de cada indicador o el tiempo transcurrido entre mediciones.

Unidad de 

Medida

 Es la forma en que se desea expresar el resultado de la medición del indicador. Tanto la unidad de medida como el método de cálculo 

deben estar expresados en los mismos términos.

Sentido del 

indicador

 Indica la dirección que el indicador debe seguir para determinar si su desempeño es positivo o negativo. Puede ser ascendente o 

descendente según las necesidades del indicador.

Línea base  Representa el valor inicial del indicador, utilizado como punto de partida para su evaluación y seguimiento.

Meta

 Son los resultados que se esperan durante o al finalizar la vigencia o un período específico del Programa. Las metas son expresadas en 

términos numéricos y reflejan los logros concretos que se desean alcanzar mediante la intervención del Programa.

Frecuencia intervalo de tiemmpop en el que se realizaran las mediciones

Responsable   Es el papel asignado por la alta dirección de la organización, de acuerdo con el cargo y la función dentro del proceso.

Tipo de 

indicador

 Puede ser de eficacia, que mide el grado de cumplimiento de los objetivos; eficiencia, que evalúa la utilización adecuada de los recursos en 

la producción de resultados; y calidad, que analiza los atributos de los bienes o servicios producidos por el programa en relación con normas 

o referencias externas. Responsable del Análisis

Responsable 

Análisis

 Es el papel designado por la alta dirección de la organización, según el cargo y la función dentro del proceso.

Fuente 

información

 Debe ser generada por los actores principales del proceso en conjunto con el responsable de la medición, asegurando su veracidad y 

autenticidad. Método de Cálculo

Método de 

Cálculo

 Consiste en expresiones matemáticas que relacionan las variables del indicador.
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DATOS

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE EQUIPOS CODIGO. CSE
VERSION 01
[ ] ]
EMISION 0.1
Equipo. Unidad de Medicién |Descripcién [Preservacién [Estado Actual [Frecuencia de Calibracién |Fecha de Calibracién [Proxima Calibracién |Responsable de la Calibracién |Alquilado/Propio
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Evaluacién de desempeiio por competencias/ Atributos
ANALISIS DE COMPETENCIAS cooico: sac-02
Fecha de Marzo 31 2023 07:00am Departamento: Administrativo Varsise: 01
evalacion:
e e o o Jefe Directo Alvaro Barrsto Fodks Acrmton
Funciones:
1. Desarrollar actividades administrativas
2. Desarrollar estrategias para controlar la produccién, facturacién y ventas
3. Atender de manera eficaz y eficiente los clientes / proveedores que llegan a la empresa.
4. Brindar cotizaciones de los productos o pedidos solicitados por los clientes.
COMPETENCIAS /TRIMESTRAL 1TRIM 2TRIM 3TRIM ERLIL PROMEDIO
Calificacién de 1 ( Por mejorar) a 10 (Excelente)
Trabaja a fodo su potencial s
Calidad del trabajo 10
Consistencia en el trabajo s
Comunicacién 5
Trabajo independiente 5
Toma la iniciativa s
Trabajo en grupo s
Productividad 10 10
Creatividad 10 10
Honestidad 10 10
integridad s 5
Relaciones con los companeros de
frabajo ° s
Relaciones con los clientes 10 10
Habilidades Técnicas B 8
Fiobilidad 5 5
Puntualidad s 5
Asistencia B v
Elaboracion de cursos virtuales (5] 10 10
Capacitacion Liderazgo 10 10
Empoderamiento 10 10
Evaluacion final de equipo a cargo. 10 10
198 [) [ [ 198
OMEDIO NOTA| 94% 0% % % 94%
Observaciones:
vos Establecidos para el Cargo 1TRIM 2 TRIM 3 TRIM 4TRIM PROMEDIO
Desarrollo de Resto de Personal 8 0%
Contribuir ol NPS organizacional s 20%
seguimiento a compromisos y ejecucion 5 23%
Cumplimiento al volumen de negocio 3 20%
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Elemento de la EDT

Requisitos - CLIO

Matriz de Comunicaciones

istrativa - produccion

Codigo identificador del proyecto

Objetivo

&Qué comunicamos?

Tipos de Productos y sus.
Tecnicas

Cambios en la normativa,
Ianzamiento de nuevos
productos, incidencias en
produccién, resultados de
auditorias.

éPor qué?

Conseguir reconocimiento
dentro del segmento

Mantener la actualizacién,
informar de nuevos productos,
reportar problemas en la
produccién, comunicar
resultados de auditorias

Usuario

Destinatario

Gerente de Calidad,
equipo de ventas, gerente
de produccién, todo el
personal y gerente general

Método de Comunicacion

Pagina Web, catalogo fisico,
telefor

PROPUESTAS

reunion presencial,
mada telefonica e informe
escrito

Responsabilidad

Preparacion

Jefe Administrativo

Responsable de
Calidad, gerente de
ventas, encargado de
producciény
responsable de calidad

Correo Electronico,
Transportadoras

Inmediato, semanal,
diario, mensual y
trimestral

Tiempo

Frecuencia

muestras: 1veza la
semana en_promedio

‘Cuando se presenten
cambios, cuando haya
nuevos productos,
cuando haya incidencias,
icio de cada mes y al

final de cada trimestre

Procesos — PHVA

Cambios en los procesos,

resultados de seguimientoy.
mejora continua de los.
procesos

Mantener la mejora continua de
los procesos y asegurar la
calidad del productoy el
servicio

Gerente de Produccion,
Jefe de Recursos Humanos.
¥ Responsable de Calidad

il, reunion presencial e
informe escrito

Encargado de
Produccién, Jefe de
Recursos Humanos y
Responsable de

d

‘Semanal, mensual y
trimestral

r la semana,
mes y trimestre

Interacciones del SIG

Cambios en los requisitos del
sistema de gestion de calidad,
resultados de las revisiones por
2 direccién, oportunidades de
mejora y acciones preventivas

Mantener la conformidad del
sistema de gestion de calidad y
promover |a mejora continua

Gerente General,
Responsable de Calidad y
Representante de la
Direccién

Email, reunion presencial e
informe escrito

Responsable de
Calidad y
Representante de la
Direccion

Mensual y trimestral

Al finalizar el mesy
trimestre

ica - Objetivos.
del SIG

objetivos de calidad, y
resultados del desempefio del
sGC

Comunicar los objetivos de
calidad y los resultados del
desempeiio del SGC para
mantener la mejora continua

Todo el personal

I, reunion presencial e
informe escrito

Responsable de
Calidad

Mensual y trimestral

Alfinalizar el mesy
trimestre

Seguimiento
Medicion -SIG

Resultados de seguimientoy
medicién del SGC, y acciones
correctivas y preventivas
tomadas

Evaluar el desempeiio del SGCy.
tomar medidas para la mejora
continua

Gerente General,
Responsable de Calidad y
Representante de la
Direccién

I, reunion presencial e
informe escrito

Responsable de
Calidady
Representante de la
Direccion

Mensual y trimestral

Alfinalizar el mesy
trimestre

Aprendizaje

Aprendizaje y conoci
generado

Lecciones aprendidas, mejores
précticas y oportunidades de
mejora identificadas

Promover la mejora
continua y el aprendizaje
organizacional

Email, reunién presencial e
informe escrito

Todo el personal

Cada vez que se cierre
el programa de
auditorias

Alfinalizar el mesy
trimestre
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No se pueden realizar
cambios

—

Realizar cambios
pertinentes

\J

Verificacion de los
cambios

Aprobar cambios
realizados

Yes
Y

Mantener registro y
seguimiento

l

Reevaluar el documento
tiempo despues

El documento se
encuentra activo

Yes
Y

Identificar la Necesidad
de actualizar el formato

Y

Designar un Responsable
de Actualizacion

A\

Presentacion de la
propuesta de
Actualizacion

Aprobar la
solicitud de cambio

Fin
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* Plan de Compras - Tejiplast SAS Iversion 01

>Sacos y laminas en
polipropileno tejido.
>Empaques en polipropilenc
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tenasidag
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LISTA DE CHEQUEO DEINFORMACION | CODIGO. VAD
RELEVANTE PARA LA ALTADIRECCION  |\ec 0 o1
EMISION 01

DESCRIPCION EXISTENCIA OBSERVACIONES

Informe de revisién por la direccién anterior.

Politica de calidad

Objetivos de calidad establecidos.

Informes de desempefio y resultados de indicadores clave

Informes de auditoria interna y externa.

Informes de no conformidades y acciones correctivas/preventivas
tomadas.

Resultados de la satisfaccion del cliente

Resultados de la gestion de proveedores.

Informacién sobre los riesgos y oportunidades identifi cados.

Informes sobre la eficacia del sistema de gestion de calidad

Informes de revisién de los recursos y competencias del personal

Informes sobre el cumplimiento de los requisitos legales y
regulatorios.

Planes de mejoray acciones implementadas.

Resultados de la gestion del cambioyy la innovacién

Informes sobre la gestion de los recursos financieros.

Cualquier otro documento relevante para la revisién por la direccién
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PROGRAMA DE AUDITORIAS

PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIA VIGENCIA 2013

PAUT.

vi

01

Objetivo del Programa: Verificar la correcta implementacion del SGC propuesto

Alcance del Programa: Las actividades de elaboracion de informes determinados por a ley ISO 90012015, en todos los procesos incluidos en el SGC en la sede principal. Incluyendo
capacitaciones, auditorias internas a los procesos, atencion a entes reguiatorios, seguimiento a planes de accion, entre otros, para la vigencia 2024

Criterios.
Riesgos y Oportunidad
- Requisitos de los procedimiento o normas aplicables segin corresponda, en cada Foar
Jaixtorialo informe. ver Matriz de Riesgos y Oportunidades y el P-A.

Fecha de Actualizacion o Creacion Documentos de Referencia
- Norma ISO 9001:2015 y documentos asociados a la implementacion del SGC

Metodos de Auditori:
Interaccion Humana - A distancia

TIPO

TITULO DE LA AUDITORIA

Intemo.
Extemo.
Coordinadordela
Audiora
Equipo Audior
Enero
Febrero
Marzo
Abrit
Junio
Julo
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Responsable

Lider de Proceso Auditado

Auditor Externo

Equipo de Auditores

Director Administrativo

(AUDITORES)

(RESPONSABLE DE LA EMPRES)

RESPONSABLE DE AUDITORIA

QUIEN EJERCE FUNCION DE SUPERVISION
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PLAN DE AUDITORIAS

Lider (es)
IResponsable (s) de
Proceso (s):

Lider de cada proceso

Objetivo General:

Verificar la correcta eficiencia de la implementaron del SGC propuesto

Procesos: Todos los procesos relacionados en el SGC

Alcance: Sedes: Unica Sede (Calle 82D # 81A- 11)

Periodo Auditado: 2024

Criterios: Requisitos de los procedimiento o normas aplicables segin corresponda, en cada

Tipo de Auditoria: Interna y Externa

Fechas de Ejecucion |Desde (dd/mm/aaaa): 12/02/2024

de la Auditoria: Hasta (dd/mm/aaaa): 14/02/2024

Reunién de Cierre

(dd/mm/aaaa): 14/02/2024
Director de Auditoria: Auditor Lider
Supervisor de la Auditoria: Auditor Supervisor
Lider Equipo Auditor: Auditor Lider
Auditores: #i

Equipo Auditor: Expertos Técnicos: #HE

OBSERVACIONES:

La duracion de las entrevistas puede variar de acuerdo a la organizacion de la documentacion y los

Elaborado

Revisado Aprobado
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DATOS

[copico NOCONE.
‘CONTROL DE PRODUCTOS NO CONFORMES
T [VERSION 01
[Emision 01
PROCESO. "CARACTERISTICA DELPROCESO procuciog) conRoLEs TRATAMIENTO
conFoRME

LIBERACION DELPRODUCTO y/o SERVICIO.

Proponga que mémdos de liberacién del producoy /o senvido que apliquen alsempresa
Qué tipo de informadén documentada consenariapara evidenciar dicha liberacién. .2

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Parsia emprasaque tipo de controles propondris usted parasvitar que se entrague producto no conforme 3l diente .2
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CUESTIONARIO DE VALIDACION

De acuerdo a sus conocimientos y experticia dentro de la orgaizacion y sus procesos, agradecemos su amable colaboracion de responder las siguientes
preguntas, marcando con el nimero (1) Totalmente en desacuerdo (2) En desacuerdo (3) Parcialmente de acuerdo (4) De acuerdo (5) Totalmente de

acuerdo

El objetivo de este cuestionario es validar 1 propuesta implementacion empresa Tejidos Plasticos S.A.S

iLa forma en que ests organizadala
informacion tiene sentido para poder hacerlo?

1 2 3 + 5
Totalmente Parcialmente Totalmente del
. L] [ [ e——

OBESRVACION
ES

ESPECIFICAS

iLa idea de 1o que se propone es ficil de
entender?

iLos nombres que se usan para describir lo que|
e necesita hacer son ficiles de entender?

(Es claro o que se tiene que hacer para cumplir|
conlo que se pide?

iLa informacisn que se presenta es lo
suficientemente detallada?

iLas partes que se mencionan en la propuesta
nos dicen qué cosas debemos hacer en nuestra
empresa para que funcione bien?

:La propuesta explica de manera claray paso a
[paso qué debemos hacer para cumpli con los
requisitos del sistema de gestion?

iLas actividades que se sugieren son adecuadas
[para asegurarnos de cumplir con los requisitos
del sistema de gestion?

:La propuesta es aplicable en su empresa?

[:E1 personal de 12 empresa tiene que aplicarla
[propuesta?

(Es ficil para el personal de Ia empresa seguir
105 pasos dela propuesta?

iLa informacién que obtenemos usando la
[propuesta nos ayuda a tomar decisiones para
[mejorar el sistema de gestion y es confiable?

iligenciamiento:
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‘Sumatoria de
varianzas
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suma de los items.

2022222222
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@ Coeficiente de confiabilidad del cuestionario: |__0,839161] 0,53amenos Confiabilidad Nula

k: Numero de items del instrumento: 2 0542059 Confiabilidad Baja
k57 sumatoria de las varianzas de los items : 4,666666667 0,602 0,65 Confiable

52 Varianza total del instrumento: 20,2222222 0,6620,71 Muy Confiable

1 Confiabilidad perfecta
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