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RESUMEN

El presente trabajo tiene como obijetivo la planificacion, estructuracién e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa
Samana Spa, ubicada en la ciudad de Villavicencio. Se realizé el andlisis del contexto de
la organizacién para conocer sus fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades, asi
como un diagnostico general para establecer el nivel de cumplimiento de los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, se realizaron entrevistas y focus group al area administrativa
y misional para identificar necesidades y expectativas frente al sistema de gestion de la
calidad. Con los resultados obtenidos se definié inicialmente la planeacién del sistema
teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de las partes interesadas y
posteriormente se estructuraron sugerencias para el cumplimiento de los requisitos, de
esta manera se orientd a la organizacion hacia la mejora continua en cada uno de sus
procesos mediante herramientas de facil aplicacion e implementacién tendientes a
aumentar la satisfaccion del cliente.

Palabras Claves: calidad, proceso, mejora, gestion, implementacion, Sistema de Gestion
ISO 9001:2015, clientes.

ABSTRACT

The objective of this project is planning, structuring and application of the Quality
Management System under the Standard NTC ISO 9001:2015 in the company Samana
Spa, located in the city of Villavicencio. An analysis of the context of the organization was
carried out to know its strengths, opportunities, threats and weaknesses, as well as a
general diagnosis to establish the level of compliance with the requirements of the
Standard I1SO 9001:2015; interviews and focus groups were conducted with
administrative and missionary personnel to identify the needs and expectations regarding
the Quality Management System. The findings defined the system planning initially; the
needs and expectations of the stakeholders were taken into account and then
suggestions were structured to meet the requirements. The organization was oriented
towards continuous improvement in each process by easy application and
implementation of diverse tools aimed to increase customer satisfaction.

Keywords: Quality, process, improvement, management, application, Standard 1SO
9001:2015 Management System, customers.



INTRODUCCION

La implementacion de sistemas de gestion de la calidad es una decision estratégica que
permite a las organizaciones un mayor control de los procesos, optimizacion de recursos,
reduccion de costos y mejora en la productividad; actualmente todas las empresas sin
importar su tamafio deben generar ventajas competitivas y garantizar estandares de
calidad en los servicios que ofrecen a sus clientes para lograr posicionamiento en el
mercado.

A través de la gestion por procesos se busca priorizar la atencion en los resultados y en
la forma en que estos resultados aportan valor a los clientes, facilitando los procesos de
mejora continua; de igual manera la interaccion de procesos en las organizaciones
permite la transformacion de requisitos y necesidades de las partes interesadas en
resultados esperados que permitan mejorar los indices de satisfaccion de los clientes.

Teniendo en cuenta lo anterior, para Samana Spa es muy importante adoptar un sistema
de gestidn de la calidad que permita mejorar su desempefio, rentabilidad y contribuir al
incremento de la satisfaccidén de sus clientes. Con el desarrollo de la consultoria (iniciada
a mediados del afio 2018 y finalizada en el afio 2020), se busc6 determinar cuales eran
las necesidades de Samana Spa, implementar una metodologia orientada al logro de los
objetivos propuestos, estudiar el contexto de la organizacion y orientar la toma de
decisiones estratégicas enfocadas al mejoramiento de su desempefio global, mejorando
los niveles de satisfaccion de sus clientes, a través de la aplicacion de lo aprendido en el
proceso de formacion de la Maestria en Calidad y Gestion Integral.
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1. DEFINICION DE LA SITUACION ORGANIZACIONAL

“‘Samana Spa” surgi6 como una idea de negocio de dos hermanas que vieron la
oportunidad de incursionar en el mercado de la industria del bienestar para satisfacer las
necesidades tanto de hombres como mujeres que se preocupan por su apariencia fisica
y buscan mediante diferentes tratamientos faciales y corporales verse y sentirse bien.

La empresa inicid sus actividades el dia 12 de octubre de 2016, en la calle 2B No. 18-36
del Barrio Hacaritama, en la ciudad de Villavicencio y actualmente se encuentran
ubicados en Calle 5 No. 34-36 Barrio La Vega Oriental, alli se ofrecen diferentes
alternativas en servicios, tratamientos individuales y paquetes institucionales o grupales,
a precios accesibles.

La empresa cuenta con un administrador, dos esteticistas, una auxiliar en enfermeria,
una auxiliar de servicios generales y como soporte técnico a nivel externo cuenta con un
ingeniero electronico que se encarga de los procesos de mantenimiento y calibracién de
equipos, un contador y un publicista que disefia las campafias para redes sociales.

Actualmente Samana Spa atiende un promedio de ocho clientes al dia, de lunes a
sébado, para un total de 192 al mes, generando ingresos mensuales promedio de OCHO
MILLONES DE PESOS COLOMBIANOS ($ 8'000.000). Los clientes de Samana Spa son
en su mayoria mujeres entre los 18 y 55 afios; aunque también atiende hombres entre
los 16 y 50 afios de edad, la mayoria de los estratos 3, 4 y 5. Actualmente ha logrado
fidelizar un promedio de 8 pacientes que asisten con una frecuencia de 3 veces por
semana adquiriendo paquetes de reduccion, tonificacién y moldeamiento; otros clientes
asisten tan sélo una vez al mes para adquirir servicios en las lineas de relajacion y
tratamientos faciales.

En cuanto a variedad de servicios, Samana Spa tiene 3 competidores directos (Spa) en
el mercado local; por precio compite con dos Spa; por cercania su competencia directa
€s un spa y una peluqueria spa y por manejo de publicidad compite solamente con dos
Spa. Como negocios sustitutos de los Spa se encuentran los gimnasios y los centros de
meditacién y yoga, siendo seis los mas reconocidos en Villavicencio. De acuerdo con
cifras dadas por la Secretaria de Salud, en Villavicencio existen un promedio de 300
establecimientos que ofrecen el mismo tipo de servicios.

Actualmente Samana Spa tiene convenio interinstitucional con la Cooperativa de ahorro
y crédito CONGENTE, cuyo objetivo es brindar a los asociados y su ndcleo familiar un
descuento del 20% en todos los servicios de estética facial, estética corporal y spa de
relajacion.
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Ilgualmente tienen convenio con la empresa de medicina prepagada COLMEDICA,
mediante el cual ofrece a los usuarios un beneficio del 20% sobre el valor de la tarifa de
los servicios ofrecidos en Villavicencio. Samana Spa se beneficia de estos convenios
mediante la contraprestacién en publicidad tanto en paginas web, revistas, televisores
de salas de espera, asi como publicidad en eventos especiales de estas instituciones.

En cuanto a requisitos de funcionamiento, Saman& Spa debe cumplir entre otros
requisitos legales con la Resolucion 2263 de 2004, por la cual se establecen los
requisitos para la apertura y funcionamiento de los centros de estética y similares y se
dictan otras disposiciones; resolucion 3924 de 2005, por la cual se adopta la Guia de
Inspeccién para la apertura y funcionamiento de los Centros de estética y similares;
resoluciéon 2117 de 2010, por la cual se establecen los requisitos para la apertura y
funcionamiento de los establecimientos que ofrecen servicio de estética ornamental tales
como, barberias, peluquerias, escuelas de formacion de estilistas y manicuristas, salas
de belleza y afines y se dictan otras disposiciones.

Ademas de lo anterior, debera contar con autorizacion para funcionamiento, concepto
sanitario y registro de habilitacion. Actualmente la empresa se encuentra cumpliendo con
estos requisitos, segun consta en “formato de acta de inspeccion, vigilancia y control a
centros de estética y similares del proceso de salud publica y seguridad social de la
secretaria de salud municipal”’, evidenciado en visita a la empresa, con concepto
favorable para su funcionamiento por parte de esta entidad.

En entrevistas realizadas a la administradora y esteticista, (Ver Anexo Y - Acta No. 02-
2018) se pudo constatar que actualmente Samana Spa no cuenta con un sistema de
gestion de la calidad y como parte de su direccionamiento estratégico tan solo tienen
definido, el horizonte institucional (misién, vision y valores), los cuales se presentan mas
adelante, enfocando su accionar hacia el logro de la vision planteada mediante el
establecimiento de convenios empresariales, definiciobn de protocolos de servicio, y
posicionamiento de marca mediante la busqueda permanente de la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes. A continuacion, se presentan la mision, visién y valores que
tenia la empresa al momento de iniciar el desarrollo de la consultoria a mediados del afio
2019 (...véase las secciones 1.1, 1.2y 1.3...)

1.1 MISION ACTUAL

Brindar salud y bienestar a nuestros pacientes a través de la aplicacion de técnicas
avanzadas y tecnologia de punta, que resalten su belleza natural ofreciendo un servicio
personalizado y de alta calidad.
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1.2 VISION ACTUAL

Ser el Spa y centro de estética mas reconocido en Villavicencio, el Departamento del
Meta y los Llanos Orientales, por su calidad de servicio e innovacion en la aplicacién de
técnicas de salud y belleza.

1.3 VALORES CORPORATIVOS ACTUALES

e Compromiso. Es hacer las actividades con la mejor actitud y en forma segura,
poniendo al maximo nuestra capacidad para entregar resultados de valor a nuestros
clientes realizando el trabajo con gusto.

e Calidad de servicio.  Adoptamos una actitud permanente de colaboracion hacia los
demas.

e Honestidad. Actuar anteponiendo la verdad, con transparencia y rectitud. Es ser
honrado con el trabajo, es transmitir confianza, lo cual incentiva el trabajo en equipo y
resultados de gran valor.

e Integridad. Contamos con la combinacién equilibrada de aptitudes y actitudes lo que
nos permite alcanzar el éxito en nuestro servicio.

e Respeto. Es el reconocimiento y aceptacién de las cualidades propias y de los
demas, comprendiendo las diferencias, creencias individuales y sus derechos

fundamentales. Es valorar y tolerar a las personas, y el compromiso por la proteccion
del medio ambiente.

1.4 LINEAS DE SERVICIO

En el cuadro 1, se relacionan las lineas de servicio facial, corporal y relajacion, asi como
los servicios ofrecidos en cada linea y una breve descripcidon de cada uno.
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Cuadro 1. Descripciones lineas de servicio Samana Spa

LINEA SERVICIOS OBJETIVO
Procedimiento no invasivo destinado a mejorar el
Limpi aspecto de la piel, corregir los poros dilatados, eliminar
impieza

ESTETICA FACIAL

Son todos aquellos
procedimientos faciales
que no requieren la
formulacion de
medicamentos invasivos
0 actos reservados a
profesionales de la salud,
utilizados con el fin de
limpiar, modificar,
proteger y mantener un
estado 6ptimo con o sin la
utilizacién de productos
cosmeéticos.

facial profunda

las células muertas superficiales y extirpar los
comedones o “puntos negros “y los micro quistes que se
van acumulando con el tiempo.

Porcelanizacién

Técnicaideal para mantener la piel joven, suave y limpia.
Se obtienen resultados similares al peeling (tratamiento
cosmético que sirve para regenerar la piel mediante el
desprendimiento de células muertas), pero de una
manera menos agresiva.

Hidratacién facial

Es un procedimiento que ayuda a restablecer los niveles
de agua en la piel, tiene un efecto regenerador, aporta
luminosidad a la piel, atenda las lineas de expresién y
brinda una proteccién duradera frente a las agresiones
externas.

Microdermoabrasion

Es un procedimiento no invasivo, para mantener la piel
joven, suave y limpia, que ayuda a eliminar las capas
mas superficiales de la piel.

Tratamiento anti-acné

Técnica que permite la desobturacién del tapén querato-
seboso, con el consiguiente drenaje de la pustula, si es
que existiera, o del comeddn, asi como una mejoria en
otros aspectos fisiol6gicos cutaneos.

Rejuvenecimiento facial

Procedimiento que permite corregir la deshidratacion y
descamacion, paliar o disminuir las manchas cutaneas,
regenerar la epidermis, disminuir la elastosis y flacidez,
mejorar la nutricibn, el metabolismo celular, la
vascularizacién y el tono muscular.

Extensién de pestafias pelo
a pelo

Técnica que permite la colocacion de extensiones de
pestafias de cabellos sintéticos, de pelo y fibras
naturales de diferentes texturas, formas y tamafos, que
se adhieren una a una a las pestafias naturales y no a la
piel.

Dermopigmentacion de
cejas y 0jos

Técnica que permite la aplicacién de pigmentos en la
capa subepidérmica de la piel, con el fin de realzar y
corregir los rasgos faciales.

ESTETICA CORPORAL
Abarca multitud de
terapias, invasivas y no
invasivas, destinadas a
modificar el cuerpo,
corrigiendo defectos y
destacando virtudes

Tratamiento
ultra-reductor.

Combinacién de técnicas novedosas utilizando
aparatologia de ultima tecnologia y productos con gran
concentracién en principios activos que producen la
liberacion de los &cidos grasos y toxinas acumuladas en
la zona tratada.

Tratamiento reafirmante

Procedimiento no invasivo ni quirdrgico que ayuda a
levantar, tonificar y realzar senos y gliteos, mediante
masajes, productos tonificantes y aparatologia que
ayuda a recuperar el tono muscular y asi lograr un
levantamiento natural.

Tratamiento anti-celulitico.

Aplicacion de técnicas de masajes anti-celuliticos
acompafiados con aparatologia como lo son:
ultrasonido, drenaje linfatico manual, madero terapia,
entre otros; o acompafiado con ultra-cavitacion, siendo
este un procedimiento mas acelerado y efectivo. Su
principal indicacion es en las piernas.

Post-quirargico

La ejecucion del drenaje linfatico manual (DLM) durante
los primeros dias acelera la recuperacion de la
intervencion quirdrgica; esta técnica manual suave
consiste en acelerar la circulacion linfatica vy
consecuentemente la reabsorcion del edema
(disminucién inflamatoria y liquida) y reducir o eliminar
las molestias postoperatorias.
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Cuadro 1. (Continuacion)

LINEA

SERVICIOS

OBJETIVO

Tratamiento post-parto

Aplicacion de técnicas que permiten recuperar la figura
de la mujer después del parto.

Drenaje linfatico

Procedimiento manual que coadyuva en el alivio del
dolor en los miembros superiores e inferiores por
procesos inflamatorios, mediante el drenaje de las
proteinas de los edemas linfaticos.

Radiofrecuencia

Consiste  en la aplicacion de radiaciones
electromagnéticas que oscilan simultdneamente en el
campo eléctrico y magnético, mejorando la flacidez y la
celulitis.

Ultracavitacion

Técnica que actua destruyendo el adipocito por colapso
de forma no invasiva e indolora. Trabaja con ondas de
alta frecuencia controlada para crear microburbujas, que
por cambios de presiones parciales, implosionan
desintegrando las células de grasa en la zona de
aumento de temperatura, convirtiéndolas en diglicéridos,
gue se eliminan por el sistema linfatico y vias urinarias.

Lipo-orgéanica

Es una técnica creada para reducir medidas, moldear la
figura y mejorar la textura de la piel, a través de masajes
bioreductores realizados con productos naturales que
contienen més de 40 plantas y que a su vez fortalecen
los sistemas inmunoldgico, linfatico, circulatorio, vy
epidérmico. Es un tratamiento 100% natural, sin
cirugias, ni inyecciones.

RELAJACION

Brinda a los clientes
relajacion, balance vy
equilibrio de la salud en
todos los niveles (fisico,
psiquico, mental y
espiritual), mediante
tratamientos novedosos
no invasivos

Masaje de relajacion

Conjunto de manipulaciones aplicadas para influir sobre
la piel y los sistemas muscular, nervioso, sanguineo,
linfatico y osteo-articular, llevando al paciente a la
relajacion total.

Spa de relajacion

Comprende ademas de los masajes revitalizantes, la
utilizacion de la musicoterapia y aromaterapia; musica
relajante y deliciosos aromas para crear el equilibrio
perfecto entre lo fisico, lo mental y lo espiritual.

Fuente: elaboracion propia con datos de la empresa Samana Spa
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2. DESCRIPCION DE LAS NECESIDADES O PROBLEMAS

Teniendo en cuenta que en Colombia en los ultimos afios los Spa y Centros de estética
se han convertido en una alternativa de relajacién para disminuir los niveles de estrés
gue son cada vez mas preocupantes en nuestra sociedad, asi como una opcion para
aquellas personas que quieren verse y sentirse bien, la apertura de negocios de este tipo
es cada vez mayor, segun cifras dadas por la Secretaria de Salud del Departamento del
Meta en capacitacién a centros de estética y Spa sobre manejo de bioseguridad, en el
auditorio de la Camara de Comercio, actualmente existen mas de 300 negocios en
Villavicencio dedicados a ofrecer servicios en las lineas de estética facial, estética
corporal y planes de relajacion (Galvan, comunicacion personal, 28 de Noviembre, 2019).

Samané Spa se encontraba y se encuentra en un segmento de mercado bastante
competitivo y de alto crecimiento (por observacion directa durante el periodo de
desarrollo de la consultoria 2018-2020, se constata en distintos sectores de la ciudad, la
proliferacion de lugares que si bien no cubren todas las lineas de servicio que ofrece
Samané Spa, ofrecen parcialmente los servicios propios de un Spa), lo cual pone en
riesgo su permanencia en el mercado debido a que al momento de plantear la propuesta
de esta consultoria no tenia planes estratégicos definidos, no hacia seguimiento a
indicadores de gestion, no tenia procesos de mejora continua establecidos ni canales de
comunicacion con los clientes que le permitieran medir su nivel de satisfaccion con los
servicios recibidos, dificultandoles el seguimiento real de su desempefio organizacional
y el aseguramiento de su permanencia en el mercado a largo plazo; de igual forma, no
se estaba haciendo seguimiento al cumplimiento de la normatividad legal vigente
aplicable de manera rigurosa, lo cual ponia en riesgo el funcionamiento del negocio.

Como resultado de la entrevista realizada a la Administradora de Samana Spa, asi como
la realizacion de focus group (Ver anexo Y - Acta No. 03-2018) se obtuvieron los datos
gue se observan en la gréfica 1. En la misma se describe el crecimiento que ha tenido
Samana Spa en namero de clientes, considerando las cifras de los afios 2017 y 2018 se
observa gue la empresa logro incrementar en un 31% la linea de estética facial, 30% la
linea de estética corporal y 39% la linea de relajacion.
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Grafica 1. Crecimiento clientes Samana Spa
CRECIMIENTO CLIENTES SAMANA SPA
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Fuente: Elaboracion propia con datos financieros de la empresa Samanéa Spa.
Nota: Los datos fueron tomados de los registros de clientes que tenia la empresa al momento de iniciar
el proceso de consultoria.

En la grafica 2, se observa el comportamiento de las ventas; la linea que mas crecimiento
tuvo comparando los resultados del afio 2017 y afio 2018, fue la de relajacion cuyas
ventas se incrementaron en un 53.4%, seguida de la linea de estética corporal que tuvo
un crecimiento de 7.7% en sus ventas y en tercera posicion la linea de estética facial que
present6 un crecimiento del 6.4%. Sumando todos los servicios ofrecidos se obtiene un
crecimiento del 11.49%, sin embargo, al analizar las cifras en términos monetarios no es
muy alentador el resultado, puesto que tan sélo se incrementaron los ingresos en
$6'619.000, evidenciando por sus propietarias que realmente se lograron mantener las
ventas, pero no se ve un crecimiento importante para la rentabilidad del negocio, lo que
hace necesario definir estrategias que permitan garantizar mejores resultados
financieros.
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Graéfica 2. Crecimiento en ventas Samana Spa

CRECIMIENTO EN VENTAS SAMANA SPA

$50.000.000

$44.000.000
$47.390.000

$45.000.000
$40.000.000
$35.000.000
$30.000.000
$25.000.000
$20.000.000

$15.000.000

$9.157.000
$7.700.000

$10.000.000

$5.000.000

I $5.018.000

. $8.610.000

SO
ESTETICA FACIAL ESTETICA CORPORAL RELAJACION

m ANO 2017 ARNO 2018

Fuente: Elaboracion propia con datos financieros de la empresa Samanéa Spa.
Nota: Los datos fueron tomados de los registros de datos contables y financieros que tenia la empresa al
momento de iniciar el proceso de consultoria.

En la Gréfica 3 se puede evidenciar que comparativamente entre los afios 2017 y 2018,
la linea de estética facial disminuyd en un 53.57%; la linea de estética corporal disminuyo
un 55.55% y la linea de relajacién logré un crecimiento del 100% en el nimero de clientes
fidelizados. Esta informacién nos determina que se deben generar estrategias para la
retencion de clientes que impacten en la sostenibilidad y rentabilidad de la organizacion.

Gréfica 3. Fidelizaciéon de clientes
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Fuente: Elaboracion propia con datos de registro de clientes de la empresa Samana Spa
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Con el fin de identificar las causas de los puntos criticos en la prestacién del servicio,
junto con la alta direccion (Ver Anexo Y - Acta N0.03-2018) se decidio elaborar un arbol
de problemas que es una técnica que se utiliza para lograr identificar una situacion
negativa o problema central analizando relaciones de causa-efecto. Betancourt (2016)
afirma que la estructura de un arbol de problemas relaciona en las raices las causas del
problema; el problema principal se ubica en el tronco del arbol y en las hojas y ramas se
ubican los efectos o consecuencias (Seccion “qué es el arbol de problemas”, parrafo 1).
En la figura 1 se puede observar esa relacion causa efecto y a continuacion se describe
su interpretacion:

e Materia prima: La empresa no tenia identificadas sus necesidades en adquisicion de
insumos ni los requisitos de sus proveedores, lo que ha generado que se hagan
compras de productos que no cumplen con los requisitos exigidos por la Secretaria
de Salud, afectando la rentabilidad del negocio. No han presentado sanciones por
parte de esta autoridad, pero si han realizado observaciones que deben ser
acatadas.

e Método: Desde la apertura se mantienen las mismas lineas de servicio, su
innovacién ha sido muy baja, no han documentado manuales de protocolos ni
procedimientos requeridos y no cuentan con mecanismos de identificacion de las
necesidades y expectativas de los clientes ni métodos de evaluacién del desempefio
organizacional, lo que puede dificultar su crecimiento.

e Mano de obra: El personal es insuficiente para incrementar el volumen de usuarios
y mejorar los tiempos de espera, puesto que las citas para procedimientos se otorgan
previa verificacion de agenda y la capacidad de atencion por persona es de 4
pacientes a la vez. No obstante, no han dejado de atender clientes ni se ha
desmejorado la atencién, pero es un aspecto a considerar para ampliar su capacidad
instalada.

e Maquina: Falta inversion para garantizar instalaciones, equipos y herramientas que
permitan la ampliacion de servicios y cumplimiento de requisitos legales exigidos por
secretaria de Salud, como es tener camillas lavables y un lavamanos en cada area
de proceso, lo que requiere de adecuaciones locativas con mayor inversion.

e Mando/politicas: Samana Spa no contaba con un plan estratégico de negocio, no
hacia revision y seguimiento a la variacion de nimero de clientes por mes, no tenia
un mecanismo de identificacién para determinar si las actividades de la empresa
estaban orientadas al cumplimiento de la mision y la vision, tampoco evaluaba las
oportunidades de mejora continua, lo cual ponia de manifiesto la necesidad de
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contar con un sistema de gestién de calidad que contribuyera a que la organizacion
tuviese o alcance un alto nivel de competitividad.

Medicion: Samana Spa no realizaba estudios previos mediante encuestas u otro
mecanismo, que le permitieran identificar los requisitos del cliente frente a los
servicios ofrecidos; ambiente que prefiere, expectativas en cuanto a instalaciones,
asesoria en cuanto a lineas de servicio ofrecidas. De igual manera no realizaba
seguimiento a la satisfaccion de sus clientes para identificar fallas y oportunidades
de mejora que permitan la fidelizacién de clientes y el crecimiento de la empresa.
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Figura 1. Arbol de Problemas
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Fuente: elaboracion propia con datos de Samana Spa.
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En el cuadro 2 se hace un resumen de todos los aspectos identificados mediante la
aplicacion del arbol de problemas y su descripcién.

Cuadro 2. Resumen problemas y necesidades de la organizacion

CAUSAS

DESCRIPCION

Materia Prima

No se identifican las necesidades en compra de insumos.

No tienen una lista de requisitos para proveedores.

No cuentan con un procedimiento de seleccion de
proveedores.

Método

Poca innovacion en nuevas lineas de servicio.

No cuentan con mecanismos de identificacion de
necesidades y expectativas de los clientes.

No cuentan con métodos de evaluacion del desempefio
organizacional.

Mano de obra

Falta de personal para ampliar el volumen de atencién de
usuarios.

Solo se pueden atender 4 personas simultaineamente.

Maquina

Falta inversidbn para garantizar instalaciones, equipos Yy
herramientas para ampliar los servicios.

No tienen camillas lavables, incumpliendo requisito de
Secretaria de Salud.

Mando/politicas

No cuentan con un plan estratégico de negocio.

No se hace seguimiento a la variacién de clientes por mes.

No tienen mecanismos para revisar el cumplimiento de la
mision y el alcance de la visién.

No evallan las oportunidades de mejora.

Medicion

No se realizan encuestas para identificar requisitos del
cliente.

No realizan encuestas de satisfaccidén para identificar fallas.

No se hace seguimiento al cumplimiento de objetivos

Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa Samana Spa
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3. ANTECEDENTES Y JUSTIFICACION

Los spa inicialmente estaban ubicados alrededor de aguas termales, segun Albelo los
romanos fueron los primeros en conocer los poderes curativos y relajantes del agua, por
un lado se dice que su origen proviene de la palabra en latin “Salus Per AQquam” que
significa salud por medio del agua, por otro lado la palabra “Sparege” que quiere decir
rociar (2018). El diccionario de la Real Academia Espafiola (2020) define el término spa
como un “establecimiento que ofrece tratamientos, terapias o sistemas de relajacion,
utilizando como base principal el agua, generalmente corriente, no medicinal’; este
término es también conocido como una ciudad situada en la provincia de Lieja (Bélgica)
famosa por las propiedades curativas de sus aguas termales.

Asimismo, segun Fernandez (2017) este concepto se ha ido desarrollando
transformandose en centros de descanso y en espacios para la salud al que acuden tanto
hombres como mujeres que buscan a través de diferentes productos de belleza, faciales,
capilares, cosméticos, accesorios y aromaterapia, mejorar su apariencia fisica, verse y
sentirse bien (p. 23); de igual manera los spa se han convertido en una buena alternativa
para disminuir los niveles de estrés de la poblacion trabajadora, convirtiéndose en uno
de los negocios de este milenio, dentro de la industria del bienestar (p. 32).

De acuerdo con lo anterior y teniendo en cuenta que segun Azanza (2014) cada vez mas
las personas recurren a este tipo de opciones para mejorar su apariencia fisica, el
namero de establecimientos dedicados a este tipo de servicio también crece de manera
importante (p. 37), sin embargo, son muy pocas las empresas de este tipo a nivel
Colombia, que se han preocupado por implementar estrategias que permitan un mejor
manejo de sus organizaciones.

Es importante tener en cuenta que el establecimiento de sistemas de gestion de la
calidad debe ser una prioridad para cualquier tipo de organizacién sin importar su tamafio
o tipo de servicio que ofrezca, puesto que estos permiten el control de procesos,
minimizando riesgos e identificando oportunidades, lo cual redundara en la mejora de la
calidad de sus productos y servicios, mayor productividad, rentabilidad y sostenibilidad a
largo plazo, asi como una mejora en los indices de satisfaccion de sus clientes.

Como resultado de las entrevistas realizadas, Focus Group y realizacion del arbol de
problemas de Samana Spa, (Ver anexo Y - Acta No. 03-2018) se observé que la falta de
planeacion estratégica, definicion de objetivos y metas claras, dificultaban el crecimiento
en ventas, puesto que no habia un norte definido; igualmente no se tenian determinadas
las estrategias de mercadeo para ganar posicionamiento en el mercado, no se
constataban actividades de innovacion de los servicios y a pesar de que el nUmero de
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clientes crecié durante el afio 2018, respecto al afio 2017, la fidelizacién de clientes
disminuyo, pasando de tener 64 clientes fidelizados en el afio 2017 a 43 en el afio 2018,
de acuerdo al registro de clientes que llevaba y mantiene la organizacion.

De acuerdo con lo anterior, en la fase inicial de la consultoria se determina que la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad bajo los lineamientos de la Norma
NTC ISO 9001:2015, permitira a Samana SPA transformar su enfoque y orientarla al
desempefio por procesos que faciliten la identificacion de desviaciones o fallas
ocasionadas por la deficiencia en el uso de recursos, en la optimizacion del tiempo, en
la falta de control de los aspectos esenciales de la organizacion de cara al cliente, al
producto y/o el servicio. De igual manera, permitira realizar un analisis estratégico de la
organizacion mediante el cumplimiento de los numerales de la norma, enfocados a la
comprension de la empresa, su contexto y las necesidades de sus partes interesadas,
que permitiran la implementacion del SGC alineado e integrado con la estrategia de la
organizacion.

Con la implementacion de un sistema de gestion de la calidad se deduce que la empresa
adoptara una cultura de mejora en busqueda de la satisfaccién de las necesidades de
sus clientes, lo cual se espera ver reflejado en beneficios para los socios puesto que la
mejora en los procesos de la organizacion permitird incrementar las ventajas
competitivas de la empresa, ganando posicionamiento en el mercado y por ende se
esperan mayores rendimientos financieros, optimizacion de recursos, crecimiento y
sostenibilidad. De igual forma, con los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015, se espera
gue las organizaciones que implementen sistemas de gestion de la calidad obtengan un
mayor numero de beneficios, que han sido descritos en distintos trabajos de consultoria
y ampliamente tratados en el desarrollo de la maestria en calidad y gestion integral:

e Confianza y mejoramiento de la imagen de la organizacion, lo que atraera nuevos
clientes.

e Mediante la implementacién de mecanismos de identificacion de necesidades y
expectativas de las partes interesadas e incremento de la calidad en los servicios
ofrecidos, mejorar los indices de satisfaccion de los clientes.

e Lograr la fidelizacion de los clientes.

e Desarrollar ventajas competitivas que redunden en la rentabilidad y sostenibilidad a
mediano y largo plazo.
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Cumplir con todos los requisitos legales y normas especificas a la prestacion del
servicio.

Mejoras en la gestion de la organizacion encaminadas al cumplimiento de la mision
y la vision.

Realizar control de los procesos y llevar documentacion para evaluar el desempefio.

Promover la innovacion en todas las lineas de servicio.

Disminuir las salidas no conformes de los servicios.

Facilitar la identificacion de oportunidades y amenazas.

Mejorar los ingresos y beneficios econémicos dando la posibilidad de crecer frente
al mercado y hacer cambios en pro de la satisfaccion de los clientes.
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4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Planificacion, estructuracion e implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad, bajo
la Norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Samana Spa, con sede en Villavicencio.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar el diagnéstico organizacional, teniendo en cuenta la NTC ISO 9001:2015.

e Formular el plan de accién para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Ejecutar el plan de accion formulado.

e Planificar la primera auditoria interna del sistema.

e Establecer planes de mejoramiento.

e Estructurar el proceso de revision por la Direccion.
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5. CRONOGRAMA

Se establecié el cronograma para el desarrollo de las actividades en la implementacion
del Sistema de Gestion de la Calidad en Samana Spa bajo la NTC ISO 9001:2015
durante el periodo Junio 2018 — Septiembre 2020. (Ver anexo A Cronograma de
actividades).
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6. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Los resultados del diagndéstico organizacional aplicado se obtuvieron mediante
entrevistas realizadas a la Administradora de Samana Spa, Focus Group, (Ver anexo Y
- Acta No. 002-2019) revision documental de la organizacion, construccion de FODA
(...veéase figura 4 en la seccion 10.3...) contando con la participacion de la administradora
y esteticista y la aplicacidon de una lista de chequeo para verificar el cumplimiento en cada
uno de los numerales de la Norma NTC ISO 9001:2015. Este diagnéstico permitié tener
un punto de referencia sobre el estado de la organizacion en las primeras fases de la
consultoria para determinar las diferencias existentes frente a los requisitos de la norma,
permitiendo establecer para ese momento el plan de accion que permitido la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (Ver anexo B Matriz diagnéstico
Organizacional).

En la grafica 4 relacionada a continuacion, se pueden evidenciar los porcentajes de
cumplimiento de Samané Spa en cada uno de los requisitos de la Norma NTC ISO
9001:2015; se pudo concluir con la aplicacion del diagnéstico, que la organizacion no
cumplia totalmente con ningun requisito de la norma, sin embargo, de manera parcial
cumplia con el 64% de los requisitos establecidos, puesto que no contaba con un Sistema
de Gestion de la Calidad; en cuanto al numeral 4: “contexto de la organizacién”, tenian
claro su contexto interno y externo, identificaban de manera parcial las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, tenian claros los procesos misionales y de
soporte, pero no tenian documentado un mapa de procesos ni la caracterizacion de los
mismos.

Gréfica 4. Diagnostico de la situacion actual
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
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Fuente: Elaboracién propia con datos del diagndstico realizado a Samana Spa.
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En cuanto al numeral 5: “Liderazgo”, la organizacién no contaba con politica ni objetivos
de calidad definidos y en cuanto a roles y responsabilidades, cada uno de los integrantes
de Samana Spa tenia claras sus responsabilidades y nivel de autoridad, pero no se tenia
documentado un manual de perfiles y cargos.

En el numeral 6: “Planificacion” no se cumplia con los criterios definidos, excepto en
gue se gestionaban algunos riesgos y oportunidades como resultado del analisis de
contexto. No se tenian documentados los objetivos de la calidad. Por otra parte, en el
numeral 7: “Apoyo”, se cumplia de manera parcial con todos los items excepto en que
no existia un control documental, tan soélo tenian algunos procedimientos y protocolos
documentados.

En relacion al numeral 8: “Operaciéon”., se cumplia parcialmente con un 30% de los
criterios definidos. No se tenian identificados los criterios de seleccién de proveedores,
no se habian documentado ni realizado evaluaciones de desempefio, ni tampoco se
tenian documentados mecanismos de retroalimentacion con los clientes. En cuanto a
requisitos legales los tenian parcialmente identificados, aun cuando no se estaban
cumpliendo al 100%. En cuanto al numeral 8.3. “Disefio y desarrollo de productos y
servicios”, no aplica para la organizacion.

En cuanto al numeral 9: “Evaluaciéon de desempefo” no se cumplia con ninguno de
los requisitos y en el numeral 10: “Mejora”, la organizaciébn como resultado del analisis
de contexto evidencia y aplicaba algunas acciones de mejora para garantizar la
satisfaccion de los clientes, sin embargo, no aplicaba mecanismos de seguimiento a la
satisfaccion de los clientes, lo que dificultaba la mejora de los procesos.

De acuerdo con lo anterior, se concluy6 que al aplicar el diagnostico no se cumplia con
los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, ni se establecian procesos de mejora, haciendo
necesaria la implementacion del sistema de gestion de la calidad en todos los procesos
de la organizacion, para garantizar el cumplimiento de los requisitos de la Norma, los
requisitos legales y de otra indole aplicables, que permitan la mejora del desempefio de
la organizacion enfocada a la satisfaccion de sus clientes.
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7. EQUIPO DE TRABAJO

Con el propdésito de estructurar e implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, en
reunion con la administradora (Ver anexo Y Acta No. 003-2019) se conformo el equipo
de trabajo relacionado en el cuadro 3.

Cuadro 3. Equipo de trabajo Samané Spa
Rol en el Equipo de . Cargo dentro de la

: Funciones S

Trabajo organizacion
Es el responsable del Sistema en la
organizacion. Garantizara el cumplimiento
Lider de los compromisos con el equipo consultor. Administradora
Tiene capacidad de convocatoria y de

decision en la empresa

Elaborar las actas de las sesiones de

. consultoria en las que deben quedar Auxiliar en
Secretaria : .
plasmados los avances y compromisos Enfermeria
adquiridos.
Representante Liderar la difusion de los acuerdos y su -
L . . > Administradora
procesos estratégicos | correspondiente implementacién
Representante Liderar la difusion de los acuerdos y su Esteticista
procesos Misionales | correspondiente implementacion
Representante Liderar la difusion de los acuerdos y su Auxiliar en
procesos de soporte | correspondiente implementacion enfermeria

Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa Samana Spa
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8. METODOLOGIA

La metodologia de consultoria que se utilizo para el desarrollo del presente proyecto y
para lograr una implementacion del sistema de Gestion de la calidad de manera eficiente
en Samana Spa, fue participativa aplicando diferentes técnicas como entrevistas, focus
group y encuestas, entre otras, (Ver anexo Y - Actas Avance de la Consultoria) basada
en la aplicacion del ciclo PHVA, (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), de acuerdo a la
NTC ISO 9001:2015; este ciclo facilita la comprension de la organizacion, permite
establecer objetivos claros e identificar los procesos en la etapa de planeacion,
fomentando la mejora en todos los procesos asi como en los productos y servicios en
cuanto a competitividad, reduccién de costos, productividad, mejora continua en la
calidad, incremento en la participacion del mercado y mayor rentabilidad.

A través del desarrollo de cada etapa del ciclo, se obtuvo la documentacién requerida
para la correcta implementacion del sistema de gestién de la calidad, lo cual contribuyo
a fomentar el mejoramiento continuo y la generacion de valor, teniendo en cuenta que el
ciclo PHVA permite una retroalimentaciébn permanente de los procesos, tal como lo
menciona la Norma.

En el cuadro 4, se describe la metodologia utilizada para el cumplimiento de los objetivos
especificos que permitieron la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.
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Cuadro 4. Metodologia

Objetivo Especifico

Metodologia

Actividades (acciones)

Producto esperado

1. Realizar el diagndstico
organizacional, teniendo en
cuenta la NTC 1SO 9001:2015

Desarrollo de
entrevistas con los
directivos y solicitud
de informacién sobre
la empresa Samana
Spa.

1.1 Recopilacion de informacién de Samana Spa
para conocer el contexto de la organizacion y su
direccionamiento estratégico.

1.2 Identificacién de sus

competidores del mercado.

principales

1.3 Realizacién de entrevistas y Focus Group
para definir el analisis de contexto organizacional.

1.4 Realizacion de Matriz FODA vy el arbol de
problemas de la organizacion.

1.5 Determinacion de los intereses y expectativas
de las partes interesadas frente a la
implementacion del SGC.

1.6 Utilizacion de matriz de diagnéstico con base
en el modelo 1ISO 9001:2015.

Informe de resultados de
diagnéstico.
Actas de reunion.

2. Formular el plan de accién
para implementar el sistema
de gestién de la calidad

Revision de los
requisitos Norma ISO
9001:2015

2.1 Definir los requisitos minimos para la
implementacion del SGC y las acciones a realizar
para su cumplimiento.

Plan de Accion para
cumplimiento de requisitos de la
NTC ISO 9001:2015. Actas de
Reunion.

3. Ejecutar el plan de accion
formulado

Despliegue de los
elementos del sistema
de gestion de la
calidad.

3.1 Actualizacion de la Plataforma Estratégica
(Misién, Visién y Valores) y formulacion de
objetivos estratégicos.

3.2 Realizacién de andlisis de contexto de la
organizacion

3.3 Determinacién de las necesidades vy
expectativas de las partes interesadas.

3.4 Determinacion del alcance del sistema de
gestion de la calidad.

Plataforma estratégica (Mision,
Vision, Objetivos y politica).

SGC bajo la norma NTC ISO
9001:2015 junto con los
documentos anexos.

Actas de Reunién
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Cuadro 4. (Continuacion)

Objetivo Especifico

Metodologia

Actividades (acciones)

Producto esperado

3.5 Disefio de politica y objetivos de la calidad.

3.6 Disefio de mapa de procesos

3.7 Caracterizacion de procesos y elaboracion de
matriz de riesgos y oportunidades.

3.8 Documentacion de procedimientos
estratégicos, misionales y de apoyo

3.9 Elaboracion del manual de perfiles, cargos y
competencias

3.10 Disefio de instrumento de medicion sobre la
percepcién de los clientes y documentacién de la
informacion requerida para la implementacion del
SGC

4. Planificar la primera
auditoria

Visitas de seguimiento
y evaluacion.

4.1 Disefio, socializacion y ejecucion del
programa de auditorias en Samana Spa.

Programa de auditorias.

4.2 Verificacion del grado de conformidad frente
a los requisitos del SGC.

Informe de resultados de

auditoria.

4.3 Seguimiento del los

objetivos.

cumplimiento de

Actas de reunion.

5. Establecer planes de
mejoramiento

Visita de evaluacién y
seguimiento.

5.1 Establecimiento de planes de mejora segun
resultados de los andlisis de hallazgos
encontrados en la auditoria.

Plan de accioén, Acta de Reunién.

6. Estructurar proceso de
revision por la direccién.

Reuniones, mesas de
trabajo y visitas de
seguimiento

6.1. Determinacién de entradas de la revision por
la direccion y documentacion del procedimiento.

6.2. Disefio del acta de revision.

Procedimiento revision por la
direccién. Actas de reunion

Fuente: Elaboracion propia con datos de la empresa Samana Spa.
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9. PLAN DE INTERVENCION DE LA CONSULTORIA

El alcance de la consultoria inicia con la determinacion del plan de accion resultado de la aplicacion del diagnéstico
organizacional, iniciando con la definicién de los requisitos minimos para la implementacién del sistema de gestion de la
calidad hasta la estructuracion del proceso de revision por la direccion. En el cuadro 5 se sintetiza el plan de intervencion
y los respectivos entregables descritos en la metodologia:

Cuadro 5. Plan de intervencibn Samana Spa

Responsable(s)
Objetivo especifico Actividades Entregable Tiempo previsto | Del equipo De la
consultor | empresa
Formulacion de la Plataforma L
L o Plataforma estratégica .
Estratégica: actualizacion la L, L 3 meses, Abril - .
S s ) (Misién, Vision, . Xiomara Andrea
misién, visibn 'y valores; vy D Mayo - Junio :
Y . Valores y Objetivos Robayo Oviedo
determinacion de los objetivos estratégicos) 2019
estratégicos. 9
Disefio de la estructura . . Xiomara Sheila
organizacional de Samanéa Spa. Organigrama Abril 2019 Robayo Oviedo
Andlisis del contexto de Ia s Paola Sheila
organizacion. Andlisis de Contexto Mayo 2019 ROMero Oviedo
Ejecutar el plan de Determinacion de las necesidades , .
y . Matriz de partes Paola Sheila
accion formulado y expectativas de las partes . Mayo 2019 .
: interesadas Romero Oviedo
interesadas.
Determinacion del alcance del : Xiomara Sheila
sistema de gestion de la calidad. Alcance Abril 2019 Robayo Oviedo
Identificacién de los procesos del . :
: 7 . Xiomara Sheila
sistema de gestion y sus| Mapa de procesos Junio 2019 .
. . Robayo Oviedo
interacciones.
Carac'ger'lzamon . 'de PTOCESOS | - aracterizacion de Junio - Agosto Paola Andrea
estratégicos, misionales y de :
apoyo procesos 2019 Romero Oviedo
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Cuadro 5. (Continuacion)

del SGC.

o i , i , Junio — Julio Xiomara Sheila
Disefio de la politica de la calidad. Politica de calidad 2019 Robayo Oviedo
Definicion de los objetivos de Obietivos de calidad Junio — Julio Paola Andrea
calidad. : 2019 Romero Oviedo
Definicion . de , roles, Manual de perfiles, Octubre — Xiomara Sheila
responsabilidades y autoridades : . :
Y cargos y competencias | noviembre 2019 Robayo Oviedo
de la organizacion.
Identlflc_amon de los riesgos 'y Matriz de riesgos y Diciembre 2019 Paola Anqlrea
oportunidades de la organizacioén. oportunidades. Romero Oviedo
Establecimiento de medidas de . -, ,
. Procedimiento Gestion : Xiomara Andrea
control 'y prevencion en los ; Noviembre 2019 X
. del cambio Robayo Oviedo
procesos de cambio.
Establecimiento de indicadores de | _. . - Paola Sheila
medicién de la eficacia del SGC. Fichas de Indicadores | Diciembre 2019 Romero Oviedo
Estructuracion del presupuesto .
ajustado a las necesidades de la Estructura del Diciembre 2019 Paola Sh_e||a
NN Presupuesto Romero Oviedo
organizacion y del SGC.
Ejecutar el plan de Estructuracibn de la Matriz de Matriz de Diciembre 2019 Xiomara Andrea
accion formulado Comunicacion. Comunicacion Robayo Oviedo
Estructuracion del control Matriz de control Paola Sheila
Enero 2020 :
documental. documental Romero Oviedo
Identificacion y control de los| Matriz de requisitos Xiomara Andrea
requisitos legales aplicables a la legales y de otra Febrero 2020 )
o . Robayo Oviedo
organizacion. indole
Elaboracién del procedimiento de Procedimiento . .
i L - .. | Enero - Febrero | Xiomara Sheila
seleccion y evaluacion de | Seleccidon y evaluacion .
2020 Robayo Oviedo
proveedores. de proveedores
Deflr_ug[on del mstrumentg de Instrumento de Xiomara Andrea
medicion sobre la percepcion de L Febrero 2020 :
; medicion Robayo Oviedo
los clientes.
Definicion, socializacion y Programa de Mayo — Junio Paola Sheila
ejecucion del programa de| Auditoriasy Plan de .
. : o h o7 2020 Romero Oviedo
Planificar la primera | auditorias en Samana Spa. auditorias
auditoria Verificacion del grado de Paola Sheila
conformidad frente a los requisitos | Informe de auditoria Junio 2020 .
Romero Oviedo
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Cuadro 5. (Continuacion)

Establecimiento de planes de

Establgcer p!anes de |mejora resultado de los andlisis de Plan de Mejoramiento Julio 2020 Paola Sh_ella
mejoramiento hallazgos encontrados en la Romero Oviedo
auditoria.
Determinacion de las entradas de Procedimiento de Xiomara Andrea
la revision por la direccion y Revision por la Febrero 2020 )
.. J . s Robayo Oviedo
documentacion del procedimiento. Direccién
Estructurar proceso de Xiomara Andrea
revision por la direccion. | Elaboracién de acta de revision. Acta de Revision Febrero 2020 Robayo Oviedo
Verlflc_ac_lon del cumplimiento de Acta de Revision Agosto 2020 Xiomara Andrea
los objetivos. Robayo Oviedo

Fuente: Elaboracién propia con datos de Samana Spa.
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10. PROCESO DE INTERVENCION DE LA CONSULTORIA

10.1 PLATAFORMA ESTRATEGICA

Como inicio del plan de interventoria de la consultoria, se realiz6 un analisis de la
plataforma estratégica de la organizacion entendida como el punto en el cual se enfocan
todos los esfuerzos de esta, la cual esta compuesta por la mision, visién, objetivos
estratégicos, valores y politicas.

10.1.1 Misién

10.1.1.1 Mision Actual (2018). Brindar salud y bienestar a nuestros pacientes a través de
la aplicacion de técnicas avanzadas y tecnologia de punta, que resalten su belleza
natural ofreciendo un servicio personalizado y de alta calidad.

Mediante entrevista con la administradora de Samana Spa, (Ver anexo Y Acta No. 06-

2019) se logré determinar propuesta de mision, partiendo de las preguntas que se
muestran en el cuadro 6, el cual contiene los elementos clave de la mision:

Cuadro 6. Elementos de la Mision

ELEMENTOS DE LA MISION DESCRIPCION DEL ELEMENTO
Un spa y centro de estética que maneja tres lineas de servicio,
¢, Quiénes Somos? destacado por su calidad de servicio y competitividad

gracias a su diversificaciéon de servicios y precios del mercado.
Existimos por la necesidad de brindar a nuestros pacientes
¢ Por qué Existimos? salud, bienestar y relajacién a través de la prestacion de
(Propdsito basico) servicios relacionados con la mejora del aspecto fisico y su
incidencia sobre la salud del cuerpo y de la mente.

Prestar un servicio a través de la aplicacion de técnicas
avanzadas para resaltar la belleza de una forma natural.

Para obtener un beneficio econémico, a través de la venta
¢Para qué lo hacemos? de productos y servicios con eficiencia y efectividad en
busqueda de satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
Para una clientela segmentada de estratos 3, 4 y 5 que desean
mejorar su salud, bienestar y su aspecto fisico.

Respeto, compromiso, honestidad, integridad y calidad de
servicio.

Satisfacemos necesidades basicas tales como el cuidado
personal en el area facial y corporal.

En la buena atencidn a los clientes y diversidad de lineas de
servicio ofrecidos.

Aplicacién de la técnica de liporganica, trabajo manual continuo
en cada una de las lineas de servicio, insumos naturales que no
tengan contraindicaciones para nuestros pacientes.

Fuente: Elaboracion propia con datos de Samana Spa

¢,Qué Hacemos?

¢ Para quién lo hacemos?

¢ Cudles son nuestros valores?

¢, Qué necesidades satisfacemos?

¢En qué nos distinguimos?

¢ Qué caracteristicas especiales
tenemos?
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10.1.1.2 Misién Propuesta. En Samana Spa ofrecemos servicios personalizados de
calidad, en tratamientos faciales, corporales y de relajacion, que resaltan la belleza
natural, a través de la aplicacion de técnicas avanzadas, que ayudan a mejorar la calidad
de vida de nuestros clientes. Esta Mision propuesta se establecié en conjunto con la
administradora del Spa, quedando como compromiso por parte de la organizacion la
publicacion y divulgacion a su personal.

10.1.2 Vision

10.1.2.1 Vision Actual (2018). Ser el Spa y centro de estética mas reconocido en
Villavicencio, el Departamento del Meta y los Llanos Orientales, por su calidad de servicio
e innovacion en la aplicacion de técnicas de salud y belleza. En el cuadro 7, se presentan
las preguntas realizadas a la administradora de Samana Spa, para mejorar la vision de
la organizacion.

Cuadro 7. Elementos de la vision

ELEMENTOS DE LA VISION DESCRIPCION DEL ELEMENTO
Ser un spa y centro de estética integral en la prestacion de
¢, Cémo queremos ser? servicios de salud, bienestar, relajacion y embellecimiento

de nuestros clientes.

Una excelente calidad de servicio, por medio de la
aplicacion de técnicas avanzadas con insumos de alta
calidad a un precio asequible para la poblacién de
Villavicencio.

¢ Qué tratamos de conseguir?

Como un spa y centro de estética encargado de brindar
¢,COmo queremos que nos describan? bienestar, salud y relajacién a nuestros clientes de una
manera eficiente satisfaciendo las necesidades de estos.

¢, Cuales son nuestros valores prioritarios? | Honestidad y calidad de servicio.

Con capacitaciones y actualizacion de conocimientos sobre
¢, Como nos enfrentaremos al cambio? nuevas técnicas aplicables a los servicios ofrecidos vy
abiertos a la innovacion que genera este tipo de servicios.

Definitivamente en el area de relajacion y bienestar ya que
la gran mayoria de las personas del siglo XXI padecen de
estrés y debido a esto se generan la mayoria de las
enfermedades y padecimientos del ser humano.

¢En qué queremos ser mas competitivos?

Fuente: Elaboracion propia con datos de Samana Spa

10.1.2.2 Visién Propuesta. Ser en el afio 2023, el Spa y centro de estética mas
reconocido en Villavicencio, por su calidad de servicio, profesionalismo e innovacion en
la aplicacion de técnicas de salud y belleza. Esta Visidn propuesta se establecio en
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conjunto con la administradora del Spa, quedando como compromiso por parte de la
organizacion la publicacion y divulgacion a su personal.

10.1.3 Valores corporativos.

10.1.3.1 Valores corporativos actuales (2018).

e Compromiso: Es hacer las actividades con la mejor actitud y en forma segura,
poniendo al maximo nuestra capacidad para entregar resultados de valor a nuestros
clientes realizando el trabajo con gusto.

e Calidad de servicio: Adoptamos una actitud permanente de colaboracién hacia los
demas.

e Honestidad: Actuar anteponiendo la verdad, con transparencia y rectitud. Es ser
honrado con el trabajo, es transmitir confianza, lo cual incentiva el trabajo en equipo y
resultados de gran valor.

e Integridad: Contamos con la combinacién equilibrada de aptitudes y actitudes lo que
nos permite alcanzar el éxito en nuestro servicio.

e Respeto: Es el reconocimiento y aceptacién de las cualidades propias y de los demas,
comprendiendo las diferencias, creencias individuales y sus derechos fundamentales.
Es valorar y tolerar a las personas, y el compromiso por la proteccién del medio
ambiente.

10.1.3.2 Valores corporativos propuestos. Una vez analizados los valores corporativos,
en consenso con la administracion de la organizacion se ajustaron, respetando los
valores que venian inculcando a todos sus trabajadores, quedando de la siguiente
manera:

e Compromiso: Estamos comprometidos en entregar resultados de valor a nuestros
clientes, haciendo nuestro trabajo con profesionalismo, disciplina y dedicacion.

e Calidad de servicio: Entregamos a nuestros clientes toda nuestra capacidad y
conocimiento enfocados en la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

e Honestidad: Actuamos anteponiendo la verdad, con transparencia y rectitud,

generando confianza mediante el cumplimiento de los servicios ofrecidos con calidad
y responsabilidad.
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e Integridad: Actuamos siempre con valores de rectitud, honestidad, verdad y justicia,
cumpliendo nuestra promesa de valor.

e Respeto: Reconocemos, aceptamos y valoramos las cualidades propias y de los
demas, comprendiendo las diferencias, creencias individuales y sus derechos
fundamentales, ofreciendo un trato digno a los demas. Igualmente nos esforzamos por
proteger y cuidar el medio ambiente.

10.1.4 Objetivos Estratégicos. Los objetivos estratégicos son los fines o metas
desarrollados a nivel estratégico y que la organizacién pretende lograr en un periodo
determinado de tiempo. Podria decirse que los objetivos son los que determinan qué es
lo realmente importante en su estrategia organizacional. Asi, se basan en la vision, la
mision y los valores de la organizacion y son ellos los que determinan las acciones y
medios que se ejecutaran para cumplirlos. Roncancio (2018) afirma que “los objetivos
estratégicos deben ser, principalmente, claros coherentes, medibles y alcanzables”
(Seccion ¢ Qué son los objetivos estratégicos?, parrafo 1).

Segun Roncancio (2018), los objetivos estratégicos se definen con tres propdésitos en
mente que buscan que la estrategia se materialice estableciendo objetivos estratégicos
gue le permitan a los integrantes del equipo tener claridad sobre el punto al que la
organizacién quiere llegar; también menciona que estos objetivos deben servir de guia a
nivel tactico y operacional y deben crear alineacion organizacional, permitiendo que
todos caminen en una misma direccion obteniendo los resultados esperados.

Para definir los objetivos estratégicos de Samana Spa se realiz6 una reunién contando
con la participacion de las dos propietarias de la organizacion, (Ver anexo Y Acta No.
005-2019) a quienes se les hicieron las preguntas que se relacionan en el cuadro 8.
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Cuadro 8. Objetivos estratégicos
PREGUNTAS DE IDENTIFICACION DE
OBJETIVOS

DETALLE

El traslado de sede ha sido una estrategia acertada para
aumentar nuestras ventas ya que se mejoré ubicacion
de acuerdo con nuestro mercado objetivo.

¢, Qué considera que haido bien en este ultimo
afio en Samana Spa?

Las campafas publicitarias no han sido acertadas ya
¢, Qué considera que no ha salido tan bien? gue de acuerdo con las inversiones realizadas no se han
visto el retorno en el tiempo esperado.

Definitivamente si, porque se logré hacer un cambio de
ubicacion, facilitando el acceso de los clientes, en una
zona mas comercial enfocada al mercado potencial
(personas de estratos 3, 4y 5).

;Los avances de este Ultimo afio son
coherentes con las metas que le gustaria ver
cumplidas dentro de un par de afios?

¢, Cudl es la primera sensacion cuando piensa
en el afio pasado del negocio? Por ejemplo:
Incremento en ventas, disminucién, mayor
posicionamiento.

Si pudiera cambiar una cosa del Ultimo afio.
¢, Cudl seria?

Fuente: Elaboracién propia con datos de Samana Spa.

Mayor posicionamiento y maximizacion de utilidades

Inversiones publicitarias

De acuerdo con la informacion obtenida y haciendo un analisis sobre qué es lo que
quieren alcanzar los accionistas y la alta direccion en la organizacion en un periodo de
tres afios, se propuso utilizar la metodologia del balanced scorecard o cuadro de mando
integral el cual, de acuerdo con lo definido por Roncancio “se basa en un correcto
equilibrio y alineacion entre los elementos de la estrategia global y los operativos de esta”
(2018, p. 34). Es decir, tomar la mision, la vision y los valores corporativos para alinearlos
con la perspectiva financiera, la perspectiva del cliente, la perspectiva de procesos de
aprendizaje y crecimiento permite tener control sobre las acciones que se estan
ejecutando y verificar si van orientadas al alcance de la vision de la organizacion, asi
como tener una visualizacion de todo lo que sucede en términos estratégicos, logisticos,
y presupuestales.

Para tener una idea mas clara sobre las perspectivas del balanced scorecard y su
importancia en la determinacién de los objetivos estratégicos se revisd el articulo
publicado por Pérez “Las cuatro perspectivas del balanced Scorecard y su importancia”
(2015), el cual las define de la siguiente manera:

Perspectiva financiera: tiene como objetivo responder a las expectativas de los
accionistas, su principal enfoque es crear valor para ellos mediante indicadores de
rendimiento que reflejen el comportamiento operativo, crecimiento y sustentabilidad de
la empresa.
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Perspectiva con enfoque al cliente: es importante centrarse en lo que la empresa
requiere llevar a cabo para garantizar la retencion del cliente y la adquisicién de clientes
futuros para brindar rentabilidad a la organizacion. Se brinda informacion de la
percepcion del cliente y con base a ello se definen indicadores que ayudaran a responder
a las expectativas de los clientes.

Perspectiva de procesos internos: se deben identificar los objetivos estratégicos que
estan relacionados directamente con los procesos clave de la organizacién de los cuales
depende cubrir las expectativas tanto de accionistas como de los clientes.

Perspectiva de aprendizaje y crecimiento: por medio de ésta es que se responde a la
pregunta: ¢Qué podemos hacer para aprender y mejorar como empresa?, es en este
rubro en que la empresa debe poner especial atencidon para obtener resultados a largo
plazo.

10.1.4.1 Perspectivas y objetivos estratégicos de SAMANA SPA. Una vez aprobada
la metodologia balanced scorecard se procedié a definir los objetivos estratégicos que
se encuentran totalmente alineados con la politica de la calidad, mencionados a
continuacion y que se presentan en la figura 2 con sus interrelaciones:

e Financiera: Incrementar ingresos, aumentar la sostenibilidad, optimizar recursos.

e Cliente: Aumentar la satisfaccién del cliente, aumentar la cobertura de servicios,
aumentar la cobertura poblacional.

e Procesos internos: Innovacion en lineas de servicio, desarrollar la eficiencia
operacional, implementar el SGC.

e Aprendizaje y crecimiento: Potencializar capacidades del talento humano,
desarrollar habilidades gerenciales, implementar enfoque de gestion por procesos.
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Figura 2. Balanced Scorecard — Objetivos Estratégicos

Incrementar los Aumentar la Optimizar los
FINANCIERA Ingresos l Sostenibilidad I Recursos
*—-—
Aumentar la Aumentar la I Aumentar la
satisfaccion del Cobertura de Cobertura
Cliente l Servicios Poblacional
' —
f
PROCESOS Innovacion en lineas DeEs::\r.roIIa!r la I S_Irtnplen:jen(t;ar ;m
INTERNOS iciencia istema de Gestion

de Servicios Operacional de la Calidad

Potencializar Desarrollar I Implementar
APRENDIZAJE Y habilidades

Capacidades del enfoque de Gestion
CRECIMIENTO Talento Humano Gerenciales por Procesos

Fuente: Elaboracién propia con informacion suministrada por Samana Spa.

El Balanced Scorecard se puede interpretar de la siguiente manera: Si en Samana Spa
se capacita y se potencializa el talento humano, se crea una cultura de liderazgo e
intercambio de informacion (Aprendizaje y crecimiento), lo cual permitird que la
organizacion funcione de manera mas eficiente con iniciativas de innovacion (Procesos
Internos), lo que facilita responder a las necesidades y expectativas de los clientes
(Cliente), y los clientes felices compraran mas servicios de Samanéa Spa (Financiero).

Al definir los objetivos estratégicos es importante precisar las metas, los indicadores y
las iniciativas para cada uno de los objetivos, ya que estos elementos dan una idea mas
aterrizada de lo que se debe hacer para alcanzarlos. Las metas se definieron de acuerdo
con el interés de la alta direccion y la viabilidad para lograrlas en un lapso de tres afios
(ver anexo C Matriz de identificacion de directrices estratégicas).

10.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En reunién con la administradora de Samana Spa (Ver anexo Y Acta No. 004-2019), se
determind la necesidad de definir la estructura organizacional de acuerdo con las
funciones y responsabilidades por cargo establecidas en la organizacién. De acuerdo
con lo enunciado por Strategor (2018), una estructura organizacional se define como un
conjunto de funciones y relaciones que de manera formal determinan aquellas funciones
y la manera en que se comunica cada unidad que integra una organizacion.
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De acuerdo con lo anterior, se establecio el organigrama que se presenta en la figura 3,
teniendo en cuenta las lineas de servicio que actualmente presta la organizacion y los
cargos que se requieren para ejecutar cada una de esas lineas de servicio,
contemplando las areas de apoyo y logistica; para esta actividad se conté con la
participacion, revision y aprobacion de las propietarias de Samana Spa.

Figura 3. Estructura Organizacional
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GESTION GESTION :
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MERCADEQ FINANCIERA
INGENIERO
PUBLICISTA CONTADOR ESTETICISTA (INGENTERO

AUXILIAR
ENFERMERIA

SERVICIOS
GENERALES

Fuente: Elaboracién propia con datos de Samana Spa.
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10.3 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

El objetivo de la realizacion del andlisis del contexto es identificar los factores de caracter
interno y externo que inciden en la prestaciéon de servicios de cada una de las lineas de
negocio de Samana Spa, asi como los riesgos y oportunidades de la organizacion.

Con este propésito y contando con la participacion de las dos propietarias de la
organizacion, (Ver anexo Y Acta No. 03-2018) se determiné el contexto organizacional a
través de un analisis PESTEL (ver Cuadro 9), que segun Alvarado (2015) es una
herramienta de planificacion estratégica que permite identificar y medir el impacto de
aguellos factores externos que afectan a la organizacion. Se realizé también un analisis
FODA, en el que se evaluaron las fortalezas y debilidades de la organizacion que
determinan su situacion interna, asi como las oportunidades y amenazas que permiten
hacer una evaluacion externa de la misma. El andlisis FODA de acuerdo con lo
enunciado por Ponce (2006), también “es una herramienta que puede considerarse
sencilla y permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica en una
organizacion determinada” (Pag. 2).

Cuadro 9. Matriz PESTEL

FACTOR DETALLE

Decisiones gubernamentales que puedan afectar
Politicas de gobierno que afectenfeconémicamente la organizacién (Ley 711 de 2001,
la organizacion Res, 2263 de 2004, Res. 3924 de 2005 y Res. 2821 de|
2006).

Politico Aumento de carga impositiva y normas tributarias para

Politicas fiscales y tributarias ~
las pequefias empresas.

Desconocimiento de normatividad aplicable que
impligue sanciones.

Desaceleracion econdmica Incremento de la inflacién que afectaria las ventas.

Cambios en la legislacion

Econdmicos Alto costo de insumos Impacto negativo en costo de servicios.

Carencia de recursos financieros para adquisicion de
este tipo de servicios.

Disminucion de la capacidad adquisitiva de la poblacién
sin priorizacion para este tipo de servicios; cambios a
favor, posibilitan el acceso a los servicios ofrecidos de
manera mas recurrente.

Desempleo

Cambios en el nivel de ingresos
Socioculturales

Tendencia hacia el cuidadolincremento de clientes potenciales facilitando
personal fidelizacion.

Constante evolucion de
tecnologia en equipos.

Inversion requerida por innovacién, mejora Yy
optimizacion de la prestacion del servicio.

Tecnoldgicos |Obsolescencia de equipos Y

; Desventajas frente a la competencia.
herramientas

Nuevas técnicas enlinversibn en innovacion generando  ventajas
procedimientos competitivas y sostenibilidad.

Ecolégicos Cum_plimiento de normatividadNormas especificas para el manej_o_ de los residuos
ambiental generados por la prestacion del servicio.
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Cuadro 9. (Continuacién)

Gestion de residuos

Manejo de residuos generados en el desarrollo de las
actividades contribuyendo a la disminucion de la huella
de carbono.

Habilitacién Secretaria Salud

Visitas de verificacién por parte de Secretaria de Salud
para verificacion de estandares y cumplimiento legal.

Legislacion laboral

Cumplimiento de normatividad legal aplicable en materia|
laboral.

Cumplimiento de legislacion aplicable en materia de
SST.

Legales Normatividad en SST
Registro en  Cémara
Comercio.

Cumplimiento de requisitos establecidos en el titulo 8 de
la ley 1801 de 2016 sobre apertura y funcionamiento de
establecimientos de belleza.

de

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados del andlisis FODA se observan en la Figura 4, en la que se pueden
evidenciar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacion:

Figura 4. Andlisis FODA
/

«» F1: Salas de procedimientos adecuadas para
la comodidad de los clientes.

« F2: Variedad de lineas de servicios y
productos de calidad.

« F3: Equipos de alta de tecnologia.

« F4: Precios accesibles para los
clientes y convenios estratégicos

« F5: Capacitacién permanente
para el personal y actitud de
\F.ervicio

-

« 01: Incremento en la demanda
hacia este tipo de servicios

+02: Mayor interés de la poblacién
por invertir en su bienestar

« 03: Tendencias culturales

« 04: Expansién de servicios

« 05: Nueva Tecnologia

\

« D1: Ubicacién geografica del SPA en
un sector poco comercial.

-

«D2: Infraestructurainadecuada para la
expansion de servicios
(carencia zonas hiimedas)

« D3: Carencia de procesos de mejora
continua

DEBILIDADES
« D4: Falta de personal

« D5: Falta de liquidez

Al: Incremento en la competencia

« A2: Proliferacion de servicios
similares y sustitutos

AMENAZAS

» A3: Desaceleracién econémica

« A4: Incremento de obligaciones
tributarias

+ A5: Costo de productos e insumos

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa Samana Spa

De acuerdo con los resultados obtenidos en el andlisis FODA, a través de lluvia de ideas
y de manera patrticipativa con las propietarias de la organizacion, se realizé cruce de la
informacion recopilada y se determinaron las estrategias a desarrollar de acuerdo con
los factores analizados, cuyo resumen se evidencia en la Figura 5.
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Figura 5. Estrategias Andlisis FODA

/ FO DO

1. Incrementar estrategias comerciales para captacién de nuevos 1. Mejorar ubicacién geogréfica y amplitud de espacios para la
clientes y fidelizacion de clientes antiguos (F1, F3, 04). comodidad de los clientes (D1, D2, D4, 01, 04, 05)

2. Capacitar constantemente al personal para respondera las 2. Continuar posicionandose en el mercado por referenciasy
necesidades de los clientes, (F2, F5, 01, 02, 04). mercadeo en redes sociales (D3, 01, 02, 03)

3. Incrementar lineas de servicios con tecnologia de punta 2. Mejorar el Enfoque por procesos para identificar oportunidades
(F2, F3, F5, 04, 05). de mejora continua (D3, 04).

4. Incrementar alianzas estratégicas S

(F4, 01, 02, 04).

DA

1. Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad, que
permita incrementar la satisfaccion de los clientesy
sostenibilidad del negocio (D3, A1, A2, A3, Ad4).

2. Realizar inteligencias de mercado para ofrecer servicios y
productos competitivos (D3, A1, A2, A3).

3. Implementar estrategias de mercadeo utilizando redes
sociales de Samana Spa (D5, A1, A2, A3)

Fuente: Elaboracién propia con datos de la empresa Samana Spa

Como conclusiones del andlisis realizado se determiné el analisis de las cuestiones
internas.

10.3.1 Analisis Contexto Interno

10.3.1.1 Liderazgo y Compromiso. Una vez realizado el andlisis, se evidencia el interés
de las propietarias de la organizacion en la mejora continua y su disposicion para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad enfocado a mejorar la satisfaccion
de sus clientes y por ende mejorar el desempefio de su organizacion.

Dentro de la informacion recopilada se evidencia el establecimiento de los valores
corporativos de la organizacion, ratificando el compromiso con la calidad del servicio
ofrecido a sus clientes. De igual manera se evidencia como fortaleza la disposicion de
la administracion del Spa para asignar recursos que permitan la mejora continua.
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10.3.1.2 Infraestructura/Ambiente Laboral. En cuanto a infraestructura, una de las
debilidades que tiene la empresa es la falta de una zona de parqueo y carencia de
espacio fisico que permita la expansion de servicios de relajacibn como zonas humedas
(sauna y jacuzzi).

Como fortaleza se evidencia que cuentan con espacios adecuados y acondicionados con
los equipos requeridos para la realizacion de procedimientos faciales, corporales y de
relajacién. Asimismo, la organizacion cuenta con proveedores confiables en cuanto a
calidad y garantia en los productos e insumos utilizados en los diferentes procesos.

El Spa cuenta con buena imagen corporativa, la cual se evidencia en el manejo de redes
sociales y la suscripcion de convenios interinstitucionales con Colmédica y Congente,
mediante los cuales pueden promocionar sus servicios en las paginas Web y revistas de
estas empresas. En entrevista realizada a las propietarias del Spa, se pudo evidenciar
gue existe un buen clima laboral y buen manejo de relaciones interpersonales.

10.3.1.3 Précticas /Gestion.  Como ventaja competitiva se destaca que es el tnico Spa
en Villavicencio que ofrece el servicio de lipo-organica certificados por Diego Moche,
terapeuta creador de la técnica y los productos que permiten reducir medidas, moldear
la figura y mejorar la textura de la piel a través de masajes Bio-reductores realizados con
productos naturales, sin necesidad de procesos invasivos.

El Spa cuenta con diversidad de servicios, para un total de 18 servicios diferentes en las
3 lineas ofrecidas. El manejo de usuarios de los servicios se realiza a través de agenda
para garantizar la oportunidad en la respuesta a los clientes.

10.3.1.4 Talento Humano. El Spa cuenta con talento Humano competente, el cual se
capacita para actualizar sus conocimientos y aplicar nuevas técnicas; tienen buena
actitud de servicio y la rotacion de personal es baja.

10.3.1.5 Equipo e insumos. El Spa cuenta con equipos para masajes y tratamientos
reductores, equipos de radiofrecuencia y Ultracavitacion certificados y calibrados, que
permiten la realizacion de procesos en la linea de estética corporal como tratamientos
ultra-reductores y reafirmantes.

También cuenta con productos como tratamientos para la piel e insumos como aceites,
cremas reductoras y otros requeridos para la buena realizacién de procedimientos con
respaldo de marca, registro del Instituto de Vigilancia de Medicamentos y Alimentos
(INVIMA) y garantia de calidad por parte de los fabricantes.
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10.3.1.6 Seguimiento y Medicion. Una de las debilidades es que no se han establecido
procesos de mejora continua, no se tienen establecidos indicadores de gestion, ni se
hace seguimiento a la percepcion de los clientes.

10.3.2 Analisis Contexto Externo.

10.3.2.1 Aspectos Politico/legales. En cuanto a cumplimiento de normatividad legal
vigente aplicable, se evidencia que actualmente se encuentran habilitados por parte de
la Secretaria de Salud Departamental, que peridédicamente realiza visitas de verificacion
de estandares aplicables, en cumplimiento de la Resolucién 2263 de 2004, por la cual
se establecen los requisitos para la apertura y funcionamiento de los centros de estética
y similares y se dictan otras disposiciones; resolucién 3924 de 2005, por la cual se adopta
la Guia de Inspeccion para la apertura y funcionamiento de los centros de estética y
similares; resolucion 2117 de 2010, por la cual se establecen los requisitos para la
apertura y funcionamiento de los establecimientos que ofrecen servicio de estética
ornamental.

Ademas de lo anterior, debera contar con autorizacién para funcionamiento, concepto
sanitario y Registro de habilitacion. Actualmente la empresa se encuentra cumpliendo
parcialmente con estos requisitos.

10.3.2.2 Economicos. Uno de los factores externos que podria afectar la sostenibilidad
y maximizacion de utilidades de la organizacién, es una posible desaceleracion
econdmica, puesto que este tipo de servicio no es una necesidad basica y debido a la
falta de recursos los clientes pueden dejar de utilizar los servicios o tomarlos de manera
menos frecuente.

El costo de los insumos es alto, con relacion a lo que los clientes estan dispuestos a
pagar por un servicio de calidad, lo cual afecta la rentabilidad del negocio si se quiere
competir por precio y calidad.

La empresa se encuentra en un segmento de mercado bastante competitivo, en el que
crece cada vez mas el niumero de negocios de este tipo, segun cifras dadas por la
Secretaria de Salud del Departamento del Meta en capacitacion a centros de estética y
Spa sobre manejo de bioseguridad en el auditorio de la cAmara de comercio, para el afio
2019 existian mas de 300 negocios en Villavicencio (Galvan, comunicacion personal, 28
de Noviembre, 2019), pero se tiene como oportunidad la generacion de estrategias que
permitan establecer ventajas competitivas para garantizar el sostenimiento de la
organizacion. Samana Spa compite por variedad de servicios, precios, cercania y por
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inversion en publicidad con otros nueve spas ubicados en la ciudad de Villavicencio.
Como negocios sustitutos se encuentran los gimnasios y centros de meditacion y yoga.

10.3.2.3 Sociales/Culturales. Una de las ventajas evidenciadas en este aspecto, es que
culturalmente existe la tendencia hacia el consumo de servicios que permiten a las
personas mejorar su apariencia fisica mediante tratamientos faciales y corporales; la
poblacion joven invierte mas dinero en su bienestar fisico y presentacion personal.
Analizados los datos de clientes del Spa, también se evidencia un incremento en la
poblacion adulta que quiere mejorar su apariencia. Una de las debilidades identificadas
en la organizacion es el riesgo publico al que pueden verse sometidos por robos o
atracos, debido a los problemas sociales y de inseguridad de la ciudad.

10.3.2.4 Tecnoldgicos. EI Spa actualmente cuenta con tecnologia de vanguardia,
equipos y herramientas adecuados para la realizacién de procedimientos; sin embargo,
debido a los constantes cambios de tecnologia es necesario adquirir nuevos equipos.

10.4 IDENTIFICACION DE PARTES INTERESADAS

De acuerdo con la Norma Técnica Colombiana ISO 9000:2015 (3.2.3), “parte interesada
€S una persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad”. En esta misma norma se enuncian como
ejemplos de partes interesadas a los clientes de la empresa, el personal, los socios,
propietarios o accionistas, proveedores y competidores entre otros. Para realizar un
analisis de las partes interesadas se deben tener en cuenta sus necesidades y
expectativas, para lo cual es importante tener claridad sobre los dos términos y
comprender que es una necesidad y que es una expectativa.

De acuerdo con la NTC ISO 9001:2015, la organizacién debe determinar las partes
interesadas pertinentes al sistema de gestion y los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas, para lo cual se realiz6 reunion contando con la participacién de las dos
propietarias de la organizacion y la Auxiliar en Enfermeria, (Ver anexo Y Acta No. 005-
2019) con quienes se determinaron como partes interesadas las que se observan en el
cuadro 08.
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Cuadro 10. Identificacion de Partes Interesadas

PARTE INTERESADA

PAPEL EN LA ORGANIZACION

PROCESO QUE
INTERVIENE

ACCIONISTAS

Garantizar recursos y propender por el
crecimiento de la organizacién, productividad y
sostenibilidad a corto, mediano y largo plazo.

Estratégico

ALTA DIRECCION

Administrar, gestionar, verificar y aprobar la
adecuada gestion de recursos humanos,
tecnolégicos y financieros, garantizando el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
organizacion y su sostenibilidad.

Estratégico
Misional
Apoyo

Responsables de la prestacion del servicio y el

Procesos misionales -

EMPLEADOS curso normal de las actividades de la o .
N, Servicio al cliente
organizacion.
CLIENTES Razon de ser de la organizacion. Servicio al cliente.
PROVEEDORES Suministro de productos para la prestacién del Proceso de compras

servicio.

ESTADO (Secretarias
de Salud Municipal y
Departamental,
Ministerio del Trabajo,
Céamara de Comercio)

Legislacién y reglamentacion para la puesta en
marcha y funcionamiento de Samana Spa.

Proceso de requisitos
legales

SOCIEDAD
(Comunidad,
agremiaciones)

Aceptacién y acogida respecto al objeto social
desarrollado y responsabilidad social.

Responsabilidad social
empresarial

Fuente: Elaboracion propia con datos de Samana

Contando con la participacion del personal del Spa, se determinaron cuéles son las
partes interesadas pertinentes de la organizacién y mediante la técnica de lluvia de ideas,
se identificaron los requisitos pertinentes de esas partes interesadas, determinando la
matriz que se presenta en el cuadro 9 y que fue avalada por los asistentes a la actividad,
liderada por la alta gerencia.
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Cuadro 11. Matriz de partes Interesadas

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS SAMANA SPA

IDENTIFICACION

REQUISITOS

PLANIFICACION
EN EL SISTEMA

MECANISMO DE

NECESIDADES EXPECTATIVAS DE GESTION DE REVISION
LA CALIDAD
Ingresos Mayor valor de Ia
Estabilidad empresa; cumplimiento de | Control de | Seguimiento
Financiera los objetivos estratégicos y | costos, cumplimiento  de
ACCIONISTAS | Retorno de la objetivos  de calidad | facturacion y | indicadores y
inversion (eficiencia-efectividad); andlisis evaluacion estados
Riesgos controlados | alto desempefio | financiero. financieros
Posicionamiento organizacional
Andlisis de costos,
Ingresos de ingresos e
Estabilidad Sostenibilidad: control de | informe de gestion
ALTA Financiera cumplimiento de  los y seguimiento a
. L L facturacion y b
DIRECCION Retorno de la objetivos estratégicos y analisis cumplimiento  de
inversion objetivos de calidad. fi : objetivos
. inanciero. L
Riesgos controlados estratégicos y de
calidad.
. Estabilidad laboral; Soportes de, pago
Pago de salarios osibilidades de desarrollo | Proceso de de homina,
Cumplimiento de p - N programa de
L personal y profesional; | nOmina, plan de|: .
obligaciones S induccién y
EMPLEADOS acceso a programas de | capacitacion y s
laborales o . . capacitacion,
7 capacitacion; bienestar | entrenamiento, S
Induccion y social (Buen ambiente | plan de bienestar indicadores
capacitacion laboral) P "|de rotacion de
) personal.
Satisfacer Calidad en la atencpn, Encuesta de
i trato digno, precios S
necesidades, gustos Proceso de venta | percepcion de
h .| razonables, respaldo - . .
o preferencias, recibir de servicios Y |clientes;
CLIENTES . L sobre los procesos - o
informacién sobre los . atencion al | seguimientos
L realizados (responder por | . ooy
procedimientos ~ oF . cliente. indicadores de
. dafios y perjuicios si se o
ofrecidos gestion
presentan).
Claridad y
cumpll_mlento de las Continuidad en
condiciones del - . .
contrato. bado contratacion, relacion de Procedimiento de Evaluacién y
PROVEEDORES - Pag mutuo beneficio. seguimiento
oportuno, informar . proveedores.
e Tiempos de  entrega proveedores
los requisitos de los :
flexibles
productos o
Servicios.
ESTADO . Matriz de
- Listado de|. St
(Secretarias de o reglamentos  y identificacion y
Salud, gg&ﬂ;mﬁg&o de la Cumplimiento de normas | normas (r::rg?sl,li?;f?éoamsde
Ministerio del . . de salud y Pago de |aplicables, q 9 Y
Trabaio apllca_lble y vigente, impuestos procedimiento de de otra indole;
’ 0, permisos y licencias. ’ requisitos seguimiento actas
Camara de | q I visita Secretaria de
Comercio) egales. Salud
Bajo impacto
SOCIEDAD ambiental, Procedimientos Reqistros
Comunidad, comportamiento Responsabilidad social de gestion g
S o - . asociados.
agremiaciones) | ético, cumplimiento ambiental.

de requisitos legales

Fuente: Elaboracién propia con datos de Samana Spa.
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10.5 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Considerando el direccionamiento estratégico, analisis de contexto realizado de la
organizacion, los requisitos de las partes interesadas y los servicios ofrecidos; el alcance
del sistema de gestion de la calidad de Samana Spa cubre la prestacion de servicios en
las lineas de estética facial, estética corporal y relajacion, resaltando la belleza natural,
a través de la aplicacion personalizada de técnicas avanzadas y tecnologia de
vanguardia.

Para el alcance de Samana Spa no aplica el numeral 8.3 de la NTC ISO 9001:2015,
debido a que no se realiza disefio y desarrollo de productos y servicios, si nho aplicacion
de productos y técnicas ofrecidas mediante catalogo de servicios que se aplican en
funcion de las necesidades de los clientes.

10.6 IDENTIFICACION DE PROCESOS

En reunion con la administradora y esteticistas del Spa, (Ver anexo Y Acta No. 004-2019)
se explicé la importancia de entender los procesos como la transformacion de entradas
en resultados esperados mediante la interaccion de estos, lo cual redundara en la mejora
de la eficacia y eficiencia de la organizacion, asi como en la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, determinando el mapa de procesos que se muestra en la
Figura 6.
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Figura 6. Mapa de Procesos
Procesos Estratégicos

Planeacion Camercial y Gestidn de
Estratégica “ Mercadeo | “ Calidad
e 4

Estética Facial |

Gestion - Est&tlu}rpnml J

de Clientes

Procesos Misionales

Relajacion

[ Requisitos y necesidades de las partes
interesadas
Satisfaccion de las partes interesadas

Gestian .
Gestidn del
Administrathva y Tde::u Hnur':im 50P_'U|'TE
financiera Logistico

Fuente: Elaboracion propia con datos de Samana Spa

10.6.1 Caracterizacion de Procesos. Una vez identificados los procesos claves de la
organizacion, mediante mesas de trabajo, se procedio a realizar la planificacion de estos
a través de la caracterizacion, definiendo objetivos, interacciones, responsables,
alcance, entradas, actividades (PHVA), salidas, riesgos, oportunidades, recursos y
requisitos. Con el fin de identificar las posibilidades de hacerlos méas eficientes, se
establecieron claramente las lineas de comunicacion entre procesos, se identificaron
puntos de control, entre otros aspectos importantes que permiten el logro de los
resultados esperados y facilitan la mejora del desempefio de la organizacion. (Ver anexo
D caracterizacién de procesos)

10.7 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

La alta direccion de Samané Spa estd comprometida con la implementacién del SGC,
asumiendo con responsabilidad la rendicién de cuentas sobre el seguimiento a la eficacia
y desempefio del mismo; para esto asegura el establecimiento de la politica de la calidad
y los objetivos del SGC, los cuales estan completamente alineados con el analisis de
contexto y la estrategia de la organizacion; igualmente proporciona los recursos
necesarios para su implementacion y a través de los canales de comunicacion
establecidos comparte informacién sobre la importancia de la gestion de la calidad,
ademas de hacer seguimiento a través de reuniones gerenciales y de la revision por la
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direccién, permitiendo la identificacién de riesgos y oportunidades y el establecimiento
de planes de accion para la mejora continua.

10.7.1 Enfoque al cliente

La alta direccion demuestra liderazgo y compromiso respecto al enfoque al cliente,
asegurando que se determinan los requisitos del cliente que incluyen los que determina
la organizacion, los de caracter legal o reglamentarios aplicables y se consideran los
riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad de los productos o servicios
con un enfoque hacia la satisfaccion de los clientes, para lo cual se estructurd la
caracterizacion de procesos mediante la cual se busca garantizar los resultados
esperados con un enfoque permanente a la satisfaccion de los clientes (ver anexo D
caracterizacion de procesos).

Asi mismo se estructuré un procedimiento de identificacion de requisitos legales del cual
se desprende una matriz en la que se incluyeron los requisitos legales y de otra indole
identificados, como los propios de su actividad, los de funcionamiento y los técnicos para
el desarrollo de su Sistema de Gestion de la Calidad; en esta matriz se llevara el
seguimiento periodico de su cumplimiento. (Ver anexo P procedimiento identificacion de
requisitos legales y matriz de requisitos legales).

10.7.2 Politica de la calidad. Para determinar la politica de calidad de la organizacion,
cumpliendo con los lineamientos de la Norma NTC ISO 9001:2015 y su numeral 5.2.1,
se solicitd a la alta direccion responder a las preguntas que se relacionan en el cuadro
10.

Cuadro 12. Elementos para definir la Politica de Calidad
ELEMENTOS PARA DEFINIR LA POLITICA DETALLE

Prestar un servicio a través de la aplicacion de técnicas
avanzadas para resaltar la belleza de una forma natural.

¢,Qué hacemos?

Servicios en las lineas de estética facial, corporal y
relajacion.

Personas que deseen resaltar su belleza a través de
¢, Quién es nuestro cliente ideal? tratamientos naturales y que estén dispuestas a cambiar
habitos y asi obtener resultados 6ptimos.

¢ Cudles son las necesidades de los clientes | Satisfacemos necesidades basicas tales como el
gue podemos cubrir? cuidado personal en el area facial y corporal.

¢, Cudles son nuestros productos o servicios?

El servicio, técnica liporganica y aplicacion de

¢, Qué nos diferencia de nuestra competencia? :
tratamientos naturales.

¢, Qué es lo que mas nos ilusiona del futuro de
la empresa?

Fuente: Elaboracion propia con datos de Samana SPA.

Tener mayor posicionamiento y ampliacion de servicios.
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De acuerdo con la informacion suministrada por la administradora de la organizacion, se
realizd una matriz de identificacion de directrices estratégicas para la formulacion de la
politica de calidad, que comprende en la parte horizontal la informacion del contexto y
los propoésitos organizacionales: sostenibilidad, satisfaccion del cliente, innovacion,
posicionamiento en el mercado y potencializacion de las capacidades del talento
humano, y en la parte vertical las necesidades y/o expectativas del cliente, legal y
mejoramiento dandole a cada uno una calificacion de 0 a 5 segun el nivel de importancia
en la organizacion para poder calcular el valor total por item (ver anexo C matriz de
Identificacion de directrices estratégicas).

Una vez hecho el analisis de los resultados de la matriz, la alta direccion estructur6 la
politica de calidad, (Ver anexo Y Acta No. 008-2019) relacionada a continuacién, la cual
fue verificada y ajustada frente a los requisitos de la norma; esta politica se encuentra
publicada y la empresa realiza la divulgacion de la misma a través de los canales
establecidos en su matriz de comunicacion (Ver anexo M matriz de comunicacion) a
todas las partes interesadas de la organizacion.

En busqueda del posicionamiento y sostenibilidad en el mercado, Samana Spa ofrece
productos y servicios en las lineas de estética facial, corporal y relajaciéon, que satisfacen
las necesidades y expectativas de sus clientes, apoyados en un equipo de trabajo
competente, entrenado y capacitado en la aplicacion de técnicas avanzadas y utilizacion
de tecnologia de vanguardia.

Samana Spa esta comprometida con el cumplimiento de la normatividad legal vigente
aplicable y requisitos de otra indole, asi como en la implementacion de procesos de
mejora continua del sistema de gestion de la calidad, que permitan garantizar un buen
desempefio organizacional y el cumplimiento de los objetivos estratégicos, para lo cual
ha dispuesto de los recursos requeridos para el logro de los resultados esperados.

10.7.3 Comunicacion de la politica de la calidad. De acuerdo a lo establecido en la matriz
de comunicacién de la empresa, la politica de la calidad se encuentra disponible y se
divulga a través de las carteleras, procesos de induccion y re-induccion, redes sociales
y reuniones gerenciales (Ver anexo X Politica de la Calidad).

Esta politica sera revisada de manera peridédica en las reuniones de revision por la

direccidn, con el fin de asegurar que siga siendo pertinente para el propésito de la
organizacion.
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10.7.4 Roles, Responsabilidades y Autoridades. La alta direccién asegurando que las
responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y
entiendan de acuerdo a los requisitos de la NTC ISO 9001.2015, document6 un Manual
de Perfiles y Cargos, en el que se identifican el objetivo y los requisitos del cargo, las
funciones basicas, roles, responsabilidades, autoridad, competencia y la rendicién de
cuentas requerida para cada cargo (Ver Anexo J Manual de Perfiles, Roles y
Responsabilidades).

El responsable del SGC es quien tiene la responsabilidad y la autoridad para asegurarse
gue el SGC es conforme con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, a través de la
ejecucion del programa de auditorias; asegura que los procesos generan las salidas
previstas a través del cumplimiento de los protocolos establecidos en cada proceso y es
el responsable de informar a la alta direccion sobre desempefio del SGC y las
oportunidades de mejora del mismo. En las reuniones gerenciales y revision por la
direccidn se verifica el cumplimiento y rendicion de cuentas de cada responsable de
proceso.

En este manual también se detallan los requisitos en cuanto a nivel educativo, formacion
y experiencia, determinando las competencias necesarias del personal en busqueda de
lograr la conformidad de los servicios ofrecidos y la eficacia del SGC. Con el fin de
establecer los parametros requeridos para la seleccion, vinculacién y desvinculacién de
personal se elaboré el procedimiento de seleccién y vinculacion de personal (Ver anexo
K Procedimiento Gestion del Talento Humano).

10.8 PLANIFICACION

En desarrollo de la implementacién y mejora del sistema de gestion de la calidad, es
importante tener claro qué es lo que se quiere lograr y determinar aquellos factores
necesarios como son los requisitos que debemos cumplir, los criterios de funcionamiento
para procesos Y criterios de aceptacion de los productos o servicios, asi como determinar
los recursos necesarios para asegurar que el proceso se lleve a cabo de manera
adecuada y establecer los controles a implementar que nos permitirdn el logro de los
resultados esperados, el incremento de la satisfaccion de los clientes y el cumplimiento
de los objetivos de la calidad.
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10.8.1 Identificacion de riesgos y oportunidades. El pensamiento basado en riesgos
implicito en la Norma NTC ISO 9001:2015, busca la identificacion de riesgos y
oportunidades que le permitan a la organizacion implementar los controles requeridos en
cada uno de sus procesos, con el fin de minimizar los impactos negativos que estos
pueden causar y mejorar la eficacia del sistema de gestion en pro de alcanzar los
resultados previstos.

Para identificar los riesgos y oportunidades de Samana Spa, se tomaron como marco de
referencia el analisis de contexto realizado, el alcance y la matriz de partes interesadas,
determinando para cada proceso criterios de evaluacion de probabilidades y
consecuencias que permiten de acuerdo con las necesidades de la empresa,
implementar y entender el riesgo de manera transversal al sistema de gestion.

Una vez realizado el analisis de cada proceso, su objetivo, alcance, contexto y criterios,
se determindé una Matriz en la que se hace la valoracion del riesgo, mediante la
identificacion, analisis y evaluacion, asi como la determinacion del tratamiento de
acuerdo con los resultados arrojados en la misma. (Ver anexo G Matriz de riesgos y
oportunidades).

10.8.2 Objetivos de la calidad. Una vez definida la politica de calidad de la organizacion,
se procedi6 a identificar la intencion de esta, determinando los objetivos de la calidad
(Ver anexo E Objetivos de la calidad y fichas de indicadores) relacionados a
continuacion, los cuales se encuentran alineados con el direccionamiento estratégico de
la empresa:

e Incrementar la rentabilidad de Samana Spa en un 10% durante el afio 2020,
comparado con el afio 2019, mediante el establecimiento de alianzas estratégicas y
campanfas publicitarias.

e Incrementar la satisfaccion de los clientes en un 10% durante el afio 2020, mediante
el andlisis de percepcion de los clientes y acciones de mejora continua.

e Medir el desempefio del personal durante el afio 2020, mediante la aplicacién del
procedimiento respectivo.

e Actualizar y controlar el cumplimiento de los requisitos legales y de otra indole
aplicables durante el afio 2020.

e Asegurar el mejoramiento continuo de los procesos de Samana Spa, manteniendo la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

e Controlar los recursos humanos, fisicos y financieros destinados al SGC.
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Definidos los objetivos de calidad, se determinaron los indicadores, frecuencia de
medicion, responsables de medicidén y analisis para hacer seguimiento al cumplimiento
de estos. De igual manera se disefiaron las fichas de cada uno de los indicadores
establecidos para hacer seguimiento y medicion de la eficacia del sistema de gestion de
la calidad. (Ver anexo E Objetivos de la calidad y fichas de indicadores).

10.8.3 Planificacion de los cambios. De acuerdo con los requisitos de la Norma NTC ISO
9001:2015, es necesario planificar los cambios que se realicen en la organizacién y para
esto se estructurd un procedimiento que permite identificar las posibles consecuencias
de esos cambios, la integridad del sistema de gestion, la disponibilidad de recursos y la
asignacion y reasignacion de responsabilidades y autoridades. (Ver anexo H
Procedimiento Gestion del Cambio).

De igual manera se disefi6 el formato FR-GCL-10 que hace parte del procedimiento de
gestion del cambio, que busca facilitar el proceso, identificando el tipo de cambio a
realizar, los procesos involucrados en el cambio, la identificacion de los posibles riesgos
y sintetiza el plan de gestidon del cambio, con sus respectivos responsables, fechas de
cumplimiento y registro de resultados del cambio implementado, contribuyendo de esta
manera a la mejora continua del sistema de gestion.

10.9 APOYO

10.9.1 Recursos. Con el fin de determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC, tal como lo
indica la NTC ISO 9001:215, mediante mesa de trabajo con la administradora y la
contadora se hizo una verificacion de las capacidades y limitaciones actuales de los
recursos internos con los que cuenta la empresa, contemplando el talento humano
disponible, los equipos, las herramientas y el saber hacer de la organizacion, asi como
aguello que necesita obtener de los proveedores externos (insumos o productos
requeridos para los procedimientos) y las limitaciones presupuestales; para facilitar la
gestién se realizé un analisis de costos versus los beneficios de aprovisionar estos
recursos empleando el “pensamiento basados en riesgos”, con el fin de tomar decisiones
acertadas sobre los recursos requeridos para lograr los resultados esperados.

10.9.1.1 Personas. Samana Spa cuenta actualmente con personal competente para la
operacion y control de sus procesos, para lo cual se han determinado los roles,
responsabilidades y autoridades (Alta direccion, responsable del SGC, lideres de
procesos); sin embargo, en el analisis realizado se evidenci6 la necesidad de incluir
personal externo para garantizar la implementacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad, incluyendo este rubro en el presupuesto establecido.
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10.9.1.2 Infraestructura. La empresa cuenta con la infraestructura necesaria, equipos,
herramientas y tecnologia para la prestacion de servicios conforme a las necesidades de
sus clientes, los cuales se encuentran incluidos en el inventario y de manera periddica
se someten a verificacion, de acuerdo con el procedimiento de mantenimiento preventivo
y correctivo de la organizacién. De igual manera de acuerdo con las tendencias del
mercado se hace necesaria la adquisicion de nuevos equipos Yy herramientas que
permitan estar a la vanguardia en la prestacion de los servicios.

10.9.1.3 Ambiente para la operacion de los procesos. La empresa determina,
proporciona y mantiene el ambiente requerido para la operacién de sus procesos,
enfocado al logro de la conformidad de los servicios ofrecidos a sus clientes, teniendo en
cuenta los factores sociales, psicoldgicos y fisicos; Samana Spa cuenta con espacios
fisicos adecuados que consideran la higiene, ruido, circulacién de aire e iluminacién
facilitando el desarrollo de la operacién de sus procesos y el cumplimiento de los
requisitos exigidos por la secretaria de salud; de igual manera, cuenta con un buen
ambiente laboral, canales de comunicacion adecuados y en cumplimiento de los
requisitos legales ha conformado un comité de convivencia que se encarga de velar por
un ambiente tranquilo y libre de conflictos.

10.9.1.4 Recursos de seguimiento y medicion. Samana Spa determina y proporciona los
recursos adecuados para asegurar el seguimiento valido y confiable de los resultados
para verificar la conformidad de los productos y servicios frente a los requisitos; para
esto, proporciona recursos que permitan la calibracion de los equipos utilizados en la
prestacion de servicios acorde al cronograma establecido para lograr los resultados
esperados y el cumplimiento de las visitas de habilitacion y verificacion por parte de los
entes de control. Se conserva informacion documentada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su propasito.

10.9.1.5 Conocimientos de la organizacion. Para lograr la conformidad de los productos
y servicios, Samané Spa determina los conocimientos necesarios para la operacion de
Sus procesos, por esto de manera periodica el area de talento humano y la administracion
determinan y disponen los recursos necesarios acorde a su programa de capacitacion
para estar a la vanguardia en la aplicacion de técnicas que permitan lograr los objetivos
deseados, potencializando las competencias de la organizacién y de su personal, cuya
informacion queda documentada en los protocolos de cada servicio.

10.9.2 Competencia. Con el fin de determinar la competencia necesaria de su talento
humano, Samana Spa cuenta con un manual de perfiles y cargos, en el que se identifica
el nivel de educacion, formacién y experiencia requerida para cada cargo (Ver anexo J
Manual de perfiles, roles y responsabilidades).
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Para asegurar la competencia del personal, la empresa determiné que el coordinador de
talento humano es el responsable de asegurar el cumplimiento de los requisitos
establecidos y tomar acciones junto a los lideres de cada proceso para adquirir las
competencias necesarias para el logro de los resultados esperados, asi como evaluar la
eficacia de las acciones tomadas. (Ver anexo K Procedimiento Gestién del Talento
Humano)

10.9.3 Toma de conciencia. De acuerdo a la NTC ISO 9001:2015, con el fin de asegurar
la toma de conciencia por parte del personal en cuanto al cumplimiento de la politica y
objetivos de calidad, su contribucion a la eficacia y la conformidad de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad, se determiné un programa de induccion y reinduccion
gue busca transmitir al personal la importancia del cumplimiento de las politicas y
normatividad interna, asi como la contribucion al logro de los objetivos de la calidad
desde la funcion desempefiada. (Ver anexo L Programa induccion y reinduccion)

10.9.4 Comunicacion. Aplicando la técnica de lluvia de ideas, en mesa de trabajo con la
administradora y esteticistas de la empresa, (Ver anexo Y - Acta No. 01-2020) se realizé
una lista de los temas que se deben comunicar tanto a nivel interno como externo en
busqueda de lograr los objetivos propuestos, estructurando una matriz de comunicaciéon
en la que se determin6 qué comunicar, cOmo se comunica, quién lo comunica, cuando
sSe comunica, a quién se comunica y que evidencias se tienen de estas actividades (Ver
Anexo M Matriz de comunicacion).

10.9.5 Informacién documentada. De acuerdo con lo contenido en la NTC ISO 9001:2015
y su numeral 7.5, la empresa debe asegurar que se controla la informacién documentada
necesaria para cumplir con los requisitos de la norma y aquella que la organizacion
determine como necesaria para lograr la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Esta informacion se debe “mantener” y “conservar’, asegurando su actualizacién y
proteccion contra el deterioro o cambio no autorizado; para este fin se cre6 un
procedimiento en el que se establece la metodologia para el control de los documentos
y registros del sistema de gestion de la calidad (Ver anexo N Procedimiento de Control
de la informacion documentada).

Igualmente se estructurd0 una matriz (Ver anexo N Procedimiento de control de la
informacion documentada y matriz de Control documental) en la que se encuentra el
listado de documentos y registros del sistema de gestion de la calidad de la empresa que
garantiza su identificacion y descripcion, formato, archivo y proteccion.
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10.10 OPERACION

10.10.1 Planificacion y control operacional. Para el cumplimiento del numeral 8 de laNTC
ISO 9001:2015, se planificaron los procesos operacionales determinando sus requisitos,
recursos necesarios y controles para garantizar los resultados previstos y la conformidad
del servicio ofrecido, asi como la informacién documentada que se debe conservar y
mantener en cada proceso. (Ver anexo D caracterizacion de procesos)

Para definir los requisitos de cada servicio ofrecido, la empresa cuenta con
procedimientos, protocolos y formatos en los que se especifican los recursos requeridos
y las actividades necesarias para su realizacién en cada una de las lineas de servicio,
en busqueda de la satisfaccion de sus clientes y la conformidad del servicio.

10.10.1 Requisitos para los productos y servicios.

10.10.2.1 Comunicacion con el cliente. Para la empresa es fundamental la comunicacion
con el cliente puesto que de esto depende el ofrecimiento de servicios de acuerdo a sus
requerimientos y la satisfaccion de sus necesidades y expectativas, lo cual se plasma en
el formato de consentimiento informado e historia clinica, una vez se ha prestado la
asesoria pertinente, se han dado a conocer todos los medios de comunicacién existentes
y el cliente ha determinado los servicios que requiere de acuerdo a sus necesidades.

10.10.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios. Samana Spa
tiene establecido un catalogo donde se relacionan los servicios de cada linea ofrecida
(estética facial, estética corporal y relajacidon) y a su vez tiene establecidos los protocolos
en los que se determina el paso a paso de cada servicio, que va desde la bienvenida al
cliente, recursos e informacion documentada requerida, que buscan definir, controlar y
revisar los requisitos para el correcto desarrollo y prestacion del servicio; los protocolos
relacionados en el cuadro 13 se incluyen en el control de documentos y registros.

Cuadro 13. Resumen lineas de servicios.

ESTETICA FACIAL ESTETICA CORPORAL RELAJACION
Limpieza facial profunda Tratamiento reductor
Porcelanizacion Tratamiento reafirmante
Hidratacion facial Tratamiento anticelulitico
Microdermoabrasion Tratamiento postquirdrgico Masajes de relajacion y
Tratamiento anti-acné Tratamiento postparto aromaterapia
Rejuvenecimiento facial Drenaje linfatico
Dermopigmentacion de cejas Radiofrecuencia

Ultra-cavitacion

Fuente: Elaboracion propia con datos de Samana SPA
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10.10.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios. Samana Spa asegura
la capacidad que tiene para cumplir con los requisitos de los servicios ofrecidos a traves
de la actualizacién de su catdlogo de servicios y el cumplimiento de los protocolos de
servicio documentados que incluyen la verificacion de los insumos requeridos para el
procedimiento, los requisitos especificados por el cliente que se incluyen en el
consentimiento informado e historia clinica, los requisitos legales y reglamentarios
aplicables, asi como los propios de la actividad, los de funcionamiento y los técnicos para
el desarrollo de su Sistema de Gestion de la Calidad.

En reunién con la administradora y esteticistas de Samana Spa, (Ver anexo Y Acta No.
02-2020) se estructurdé una matriz en la que se incluyeron los requisitos legales y de otra
indole identificados, como los propios de su actividad, los de funcionamiento y los
técnicos para el desarrollo de su Sistema de Gestion de la Calidad; en esta matriz se
llevara el seguimiento periddico de su cumplimiento. (Ver anexo P Matriz de requisitos
legales).

10.10.2 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
Mediante mesa de trabajo con la administradora y esteticista, se estructuré un
procedimiento en el que se establecen los criterios para realizar la seleccion, seguimiento
y evaluacion del desempefio de los proveedores; en este procedimiento se determina
una escala de calificacion de desempefio, con una valoracion de cero a cien, para evaluar
si el proveedor es confiable, condicional o no confiable, de acuerdo con los criterios
establecidos, tal como se relaciona en el cuadro 11 a continuacion:

Cuadro 14. Criterios de valoracion del desempefio de los proveedores.

Calificacion de desempeiio Descripcion
> 80 - 100 Confiable
>61-79 Condicional

0 - 60 No confiable

Fuente: Elaboracion propia.

A todos los proveedores externos se les comunicaran los requisitos y controles
establecidos para la aprobacion de sus productos y servicios, con la finalidad de evitar
desviaciones o resultados no deseados en la satisfaccion de los clientes, al igual que los
resultados de la evaluacion de desempefio aplicada (Ver anexo Q procedimiento
seleccion y evaluacion de proveedores).
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10.10.3 Produccion y provision del servicio.

10.10.4.1 Control de la produccion y de la provision del servicio. Para asegurar el
cumplimiento de los criterios determinados para la prestacién de servicios, la empresa
cuenta con informacion documentada en la cual se identifican los requisitos, recursos
(insumos, personal competente, infraestructura, entorno adecuado) y actividades
necesarias para evitar salidas No Conformes (procedimientos, protocolos y formatos),
implementando controles en cada procedimiento que permitan el cumplimiento de los
resultados esperados (Ver Anexo R Procedimiento de Salidas No Conformes).

10.10.4.2 Identificacion y trazabilidad. Para asegurar la conformidad del servicio la
empresa cuenta con los formatos de historia clinica, consentimiento informado y un
formato de seguimiento del servicio requerido por el cliente, en el que se registran las
actividades realizadas durante cada sesion y su conformidad se evidencia con la firma a
satisfaccion del usuario de los servicios (Ver Anexo Z Carpeta documentos SGC Samana
Spa).

10.10.4.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos. Actualmente
todos los equipos y herramientas utilizados en la prestacion de servicios son propiedad
de Samana Spa, sin embargo, en caso de que se requiera el alquiler de equipos o
herramientas, la empresa los mantendra en condiciones adecuadas asegurando su
proteccion y en caso de que exista pérdida o deterioro de los mismos, lo comunicara al
proveedor respectivo, de acuerdo a los contratos de suministro suscritos; de igual
manera se maneja confidencialidad frente a la informacién de los usuarios.

10.10.4.4 Preservacion. Con el fin de asegurar la preservacion de los insumos, equipos
y herramientas utilizados para una Optima prestacion de los servicios, Samana Spa
garantiza la limpieza, desinfeccién, mantenimiento y almacenamiento de los mismos, de
acuerdo a cronogramas y procedimientos establecidos en el proceso de gestion
administrativa y financiera.

10.10.4.5 Actividades posteriores a la entrega. Con el fin de hacer seguimiento a la
satisfaccion de los clientes, Samana Spa tiene establecidos canales de comunicacion
gue permiten la retroalimentacion de los clientes frente a la prestacion de servicios,
incluyendo encuestas de satisfaccion y formato de PQRSF. (Ver anexo S Instrumento de
medicion percepcion de clientes)

10.10.4.6 Control de los cambios. De acuerdo con los requisitos de la Norma NTC ISO
9001:2015, es necesario planificar los cambios que se realicen en la organizacion de
acuerdo con el ciclo PHVA y para esto se estructuré un procedimiento que permite
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identificar las posibles consecuencias de esos cambios, la integridad del sistema de
gestion, la disponibilidad de recursos y la asignacion y reasignacion de responsabilidades
y autoridades. (Ver anexo H Procedimiento Gestion del Cambio).

De igual manera cuando se presentan cambios imprevistos al momento de la prestacion
de los servicios que no se encuentren registrados en los protocolos de atencion, se deja
registro en el formato de seguimiento del servicio, detallando la descripcion del cambio
por parte de la esteticista que es la persona autorizada para este fin.

10.10.4 Liberacién de los productos y servicios. Teniendo en cuenta que los
servicios ofrecidos en Samana Spa se realizan de acuerdo con las necesidades y
requerimientos de los usuarios sobre un catalogo de opciones que se cifien a protocolos
estructurados, la liberacion de los servicios se hace de acuerdo con estos protocolos
dejando como registro el formato (FR-GCL-30 Seguimiento de Servicios Prestados) de
seguimiento del servicio recibido por el usuario validando su conformidad y entregado
por la esteticista que es la responsable del proceso.

10.10.5 Control de las salidas no conformes. Con el fin de establecer las actividades
a seguir para identificar y controlar las salidas no conformes, prevenir su uso y entrega
no intencionada, asi como para dar tratamiento a las oportunidades de mejora
identificadas por Samana Spa, se establecié el procedimiento de control de salidas no
conformes, en el que se establecen las fuentes para su identificacion, las acciones a
tomar para garantizar la eficacia del tratamiento y la informaciébn documentada
pertinente. (Ver anexo R Procedimiento control Salidas No Conformes).

10.11 EVALUACION DE DESEMPENO

10.11.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacién. Con el fin de hacer seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, una vez
definidos los objetivos del sistema de gestion con la alta direccion, se estructuraron las
fichas de indicadores de cada objetivo de la calidad incluyendo la frecuencia de medicion
y el analisis respectivo de resultados que permiten determinar la necesidad de aplicar
plan de accion para propender por la mejora continua del sistema (Ver anexo E Fichas
de Indicadores).

10.11.1.1 Satisfaccion del cliente. La NTC ISO 9001:2015 dentro de sus objetivos tiene
como fin favorecer que la organizacion aumente la satisfaccién del cliente, por lo cual
establece en su numeral 9.1.2 que la organizacion debe realizar el seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas, asi como determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.
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Para cumplir con este requisito, se realiz6 una mesa de trabajo con la administradora de
Samana Spa (Ver anexo Y Acta No. 02-2020) donde se actualizo el instrumento para
hacer seguimiento y medicion a la percepciéon de los clientes en cuanto a la prestacion
de servicios y su nivel de satisfaccion; igualmente en la matriz de comunicacion de la
empresa se tienen definidos los mecanismos de comunicacion para lograr la
retroalimentacion de los clientes frente al servicio prestado. (Ver anexo S Instrumento de
medicioén de la percepcion de los clientes).

10.11.1.2 Analisis y Evaluacion. Samana Spa analiza y evallda en las reuniones
gerenciales la informacién de los resultados del cumplimiento de los objetivos y metas,
asi como los resultados de las encuestas de percepcion de clientes, los PQRSF
registrados, la eficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades y
el desempeiio de los proveedores externos, con el fin de determinar las oportunidades
de mejora en la prestacion del servicio para lograr los resultados esperados en los
procesos.

10.11.2 Auditoria interna. En cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015, la empresa
determind la realizacion de auditorias internas de manera anual con el fin de verificar la
conformidad con los requisitos propios de la empresa para el sistema de gestion de la
calidad, los requisitos de la Norma Internacional y verificar el nivel de implementacion,
desempefio y eficacia de este, que permitan el andlisis de tendencias del sistema de
gestion de la calidad. (Ver anexo T Procedimiento de auditoria interna)

10.11.2.1 Programa de auditoria. La NTC ISO 9001:2015 establece en su numeral 9.2.2,
literal a, que la empresa debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios
programas de auditoria, por lo cual, en mesa de trabajo con los lideres de procesos, se
estructuré el programa de auditorias en el que se especifican los objetivos, alcance,
criterios, riesgos y oportunidades del mismo, asi como la relacion de procesos objeto de
auditoria, auditados, tiempos de auditoria y recursos requeridos para su cumplimiento.
Los informes de las auditorias realizadas servirdn de entrada para la revision por la
direccién. (Ver anexo T Procedimiento de auditoria interna)

10.11.2.2 Plan de auditoria. De acuerdo con la GTC ISO 19011 en su numeral 6.3.2.1,
se debe preparar un plan de auditoria basado en la informacion contenida en el programa
de auditoria y en la informacion documentada proporcionada por el auditado; en el plan
se deben reflejar los objetivos, el alcance, los criterios, las ubicaciones, los métodos, las
funciones y responsabilidades y la asignacion de recursos. (Ver anexo T Procedimiento
de auditoria interna)
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10.11.2.3 Informe de auditoria. De acuerdo con la GTC ISO 19011 en su numeral 6.5.1,
el informe de auditoria debe proporcionar un registro completo, preciso, conciso y claro
de la auditoria y hacer referencia a los objetivos, el alcance, las fechas y ubicaciones, los
criterios, los hallazgos, las conclusiones y una declaracion del grado en el que se han
cumplido los criterios de la auditoria. Como parte del proceso de consultoria y dando
cumplimiento a los requisitos del sistema de gestion de la calidad, se disefo el formato
para la realizacion del informe de auditoria interna que una vez diligenciado servird como
entrada a la revision por la direccion como aporte valioso para la toma de decisiones que
permita la mejora continua de los procesos y el logro de los resultados esperados. (Ver
anexo T Procedimiento de auditoria interna).

10.11.3 Revision por la Direccion De acuerdo con la NTC ISO 9001:2015, la revisién por
la direccion tiene como objetivo analizar a intervalos planificados el sistema de gestion
de la calidad con el fin de asegurar la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia,
mediante la identificacién, recoleccién de informacién de entrada, aplicacion de
metodologias y/o técnicas para el analisis, medicion y seguimiento.

Como parte del proceso de consultoria se estructurd un procedimiento de revision por la
direccion para facilitar el proceso a la gerencia y garantizar que se incluyen todas las
entradas requeridas en el numeral 9.3.2 de la ISO 9001:2015, que serviran de base para
el analisis tendencial del sistema de gestion de la calidad y la toma de decisiones en pro
de la mejora continua de la organizacion. (Ver anexo V Procedimiento Revision por la
Direccion).

10.12 MEJORA

Resultado del seguimiento a la retroalimentacion de clientes y partes interesadas,
Samana Spa establece las acciones necesarias en busqueda del cumplimiento de los
requisitos de sus clientes, el incremento de los niveles de satisfaccion con los servicios
ofrecidos y la mejora continua del sistema de gestion de la calidad. (Ver anexo U
Procedimiento de mejora continua)

10.12.1 No conformidad y accién correctiva. Con el fin de tomar acciones frente a una no
conformidad, Samana Spa establecid6 el formato FR-GCL-29 “ldentificacion vy
seguimiento de no conformidades” que hace parte del procedimiento de mejora continua,
en el que se registra la gestion realizada, detallando la fuente y descripcion del hallazgo,
proceso responsable de gestionar la accion, determinacion de las causas, las acciones
a tomar y la formulacién del plan de accion respectivo para evitar impactos negativos
frente a los resultados esperados, la prestacion de servicios, el sistema de gestion de la
calidad y la satisfaccion de los clientes.
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11. PLANIFICACION PRIMERA AUDITORIA

Una vez ejecutado el plan de accion formulado para la implementacion del sistema de
gestion de la calidad, se planificé la primera auditoria y se hizo un ejercicio practico para
familiarizar a la empresa con este ejercicio, siguiendo el plan de auditoria elaborado que
inicio con la reunidon de apertura en la que se dio a conocer el objetivo de la misma
enfocado a determinar la conformidad y capacidad de la organizacién en la planificacion,
implementacion, seguimiento, medicion y mejora del sistema de gestion de la calidad de
acuerdo con los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2015; se determiné como alcance
la revision, verificacion y validacion del sistema de gestion de la calidad en todos los
procesos de Samana Spa; de igual manera se socializaron los criterios de auditoria y la
metodologia a utilizar para el desarrollo del proceso tomando como referencia la NTC
ISO 19011:2018 y la GTC ISO 19011 2018 que enuncia las directrices para la auditoria
de los sistemas de gestion.

Posteriormente se desarrollo la verificacion de cumplimiento de los criterios establecidos
por la norma del sistema de gestién incluyendo los documentos, programas, planes de
accion y registros que hacen parte del sistema de gestion de la calidad bajo el
procedimiento de control de la informacion documentada.

Como cierre del proceso se elaboro y socializé el informe de auditoria correspondiente
en el que se relaciona la informacién general de la empresa, los aspectos relevantes,
documentos y programas revisados y la metodologia aplicada.

De acuerdo con las entrevistas realizadas de manera remota se evidenciaron los
aspectos positivos y oportunidades de mejora en cada proceso de la organizacion, se
determinaron las no conformidades, las conclusiones y recomendaciones del proceso de
auditoria interna. (Ver anexo W informe de auditoria).
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12. REVISION POR LA DIRECCION

Con la socializacion del informe se finalizo el proceso de auditoria interna realizado bajo
los criterios de la NTC ISO 9001:2015, este proceso de auditoria es un insumo importante
gue sirve como entrada de la revision por la direccion; los aspectos positivos identificados
en cada uno de los procesos de la organizacion, asi como las oportunidades de mejora
entre las que se encuentran fortalecer los procesos de induccidn y capacitacion
permitiran generar recordacién e interiorizacion de la politica y objetivos de la calidad, lo
cual es un factor importante para la implementacion y sostenimiento del SGC.

Dentro de las actividades de consultoria se capacitoé a la alta direccion para el manejo
del procedimiento de revision por la direccion que tiene como objetivo determinar los
criterios para la verificacion del sistema de gestion de la calidad, asegurando su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con el direccionamiento
estratégico de la empresa, tal como lo establece el numeral 9.3.1 de la NTC ISO
9001:2015, incluyendo su trazabilidad, oportunidades de mejora y la planeacién de
cambios en el SGC.

Para facilitar el proceso se disefi6 el formato FR-GCL-27 “Acta revision por la direccion”,
en el que se incluyen las entradas de la revision por la direccion establecidas en el
numeral 9.3.2 de la NTC ISO 9001:2015, que serviran de base para realizar un analisis
de tendencias que permita la toma de decisiones en pro de la mejora continua del sistema
de gestiéon de la calidad y sus procesos, la mejora de las lineas de servicio en relacion
con los requisitos del cliente, la identificacién de necesidades de cambio en el sistema
de gestion y la necesidad de asignacidén de recursos requeridos para el logro de los
resultados esperados por la organizacion. (Ver anexo V Procedimiento Revisién por la
Direccion).
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13. CIERRE DE LA CONSULTORIA

Mediante reunion general (Ver Anexo Y Acta No. 03-2020) se dio cierre al proceso de
consultoria resaltando la importancia de gestionar la calidad en todos los procesos de
manera permanente, con el fin de mejorar el desempefio de la organizacion; se exalt6 el
compromiso de la alta direccion y la colaboracién de todo el personal en el proceso de
implementacion del sistema de gestion de la calidad, lo cual permitié dar ese primer paso
hacia la mejora continua de los procesos, entendiendo que el aporte que se hace de
manera individual es fundamental para el logro de los objetivos organizacionales.

Con base en el informe de auditoria se resalt6 la importancia de establecer planes de
accién que permitan mediante la implementacién del ciclo de mejora continua hacer una
retroalimentacion permanente en todos los procesos con vision global de la organizacion,
enfocada al logro de la satisfaccion de los clientes que son la razén de ser de la
empresa.

Por udltimo se socializaron las oportunidades de mejora identificadas en el proceso de
consultoria, las cuales fueron sustentadas en el informe de auditoria y se dieron
recomendaciones que permitan dar continuidad a la implementacion del sistema de
gestion de la calidad, el cual permitira el cumplimiento de los requisitos de los clientes y
partes interesadas en busqueda no solo de satisfacer sus necesidades sino de superar
sus expectativas, incrementar la fidelizacion de clientes, garantizar la sostenibilidad de
la organizacién y mejorar su rentabilidad.
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14. CONCLUSIONES

El Sistema de Gestion de la Calidad de Samana Spa se implemento a partir del
andlisis del contexto, la planificacién, el liderazgo y desarrollo de la gestiéon por
procesos de acuerdo con las necesidades de la organizacion bajo el estandar de
la norma ISO 9001:2015.

Se establecidé un plan de accion en la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, lo cual permiti6 seguir lineamientos para el cumplimiento de los
objetivos, las metas y compromisos pactados en la politica de la calidad.

El desarrollo de la consultoria le permitié a la organizacion tener un enfoque por
procesos, tener mayor control y seguimiento de los procedimientos, enfrentarse al
cambio e identificar el Sistema de Gestion de la Calidad 1ISO 9001:2015 como una
herramienta confiable para lograr la fidelizacion y satisfaccion de los clientes.

La participacion y apoyo de la alta direccion en la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, fue fundamental para sensibilizar la transicion y generacion
de una nueva cultura de trabajo, para ver los cambios como una mejora en el
desempeiio de las actividades y no como una carga extra.

La estructura y disefio de programas, procedimientos, formatos, indicadores y
documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de Samana Spa son practicos
para el personal, lo cual facilita su seguimiento y control. La empresa asumio la
responsabilidad de revisar periédicamente la gestion del sistema con el fin de
tomar acciones e identificar las oportunidades de mejora.
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15. RECOMENDACIONES

Hacer énfasis en la toma de conciencia para todas las areas de la organizacion
puesto que, el desarrollo de una gestion por procesos marca el principio de una
cultura de mejora continua la cual requiere de un compromiso conjunto frente al
Sistema de Gestion de la Calidad.

Es importante realizar auditorias internas de manera peridédica y hacer
seguimiento a los indicadores de gestion para identificar de manera oportuna las
posibles fallas o cambios necesarios, asi como identificar las mejoras y fortalezas
del Sistema de Gestion.

Conservar e innovar su enfoque al cliente, para mantenerse competitivo y eficaz
en el mercado atendiendo sus necesidades y expectativas logrando el aumento
de los clientes y su fidelizacion.

Para futuros maestrantes y trabajos de consultoria se recomienda tener
conocimientos previos de Sistemas de Gestion de Calidad, que faciliten la
planificacion y el desarrollo del proyecto, toda vez que el proceso de
implementacion se hace mas complejo y demanda mas tiempo para estudiantes
sin experiencia en el tema.

Para la academia se recomienda considerar y reestructurar el orden de los
modulos o materias del pensum académico, puesto que el orden en que se
imparten no es acorde al desarrollo de la consultoria, dificultando el proceso de
planificacion y ejecucion.
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