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SINTESIS

En la actualidad los Sistemas de Gestion de Calidad se han convertido en una de las herramientas
que han tomado mayor fuerza en el mercado, entendidos de dos modos, de acuerdo al tema de
reconocimiento y como un valor agregado el cual genera mayores ganancias y beneficios; de ambas
formas representando algo positivo y favorable para cualquier organizacion.

El funcionamiento de estos Sistemas requiere de la adopcion de una cultura de calidad, que podra
ser adoptada por medio de elementos como la comunicacién, la sensibilizacion, el seguimiento
permanente y diversas herramientas de mercadeo que logren incentivar y crear emociones a través
de actividades que generen pertenencia y compromiso en el personal de la empresa EVE
DISTRIBUCIONES S.A.S en donde se realiza este estudio, para que entre los colaboradores
busquen obtener una mejora continua.

Un Sistema de Gestion de Calidad que sea correctamente implementado asegura que las actividades
empresariales obtengan un mejoramiento en los procesos, politicas, formatos e instructivos que se
manejan internamente en una organizacion; dirigidos hacia la satisfaccion del cliente, a través del
cumplimiento de sus deseos y necesidades.

Descriptores: Gestion, Norma, Calidad, Procesos, Sistema, Requisitos, Cultura, Mejora continua,
Motivacion, Sensibilizacion.

ABSTRACT

Nowadays, quality control systems have become one of the most important tools in the
market. These systems can be understood in two different ways, according to the subject by
which they're known as, or also as added values that can generate more profit and benefits.
Nonetheless, both ways represent something positive and favorable for any organization.

The proper functioning of these systems depend on the application of a new quality culture
that can be adopted through communication, sensitization, permanent follow ups, and diverse
market tools. These have the purpose of instigating feelings of compromise and belonging in
EVE Distribution S.A.S' personnel, where the research for a continuous improvement is being
conducted.

Quality control systems that are properly implemented, guarantee upgrading for the
company's activities in terms of processes politics, and instructive formats. These are
managed by an organization capable of fulfilling the client's needs and desires with the
purpose of maintaining high customer's satisfaction.

Descriptors: Management, Norm, Rank, Processes, System, Requirements, Culture,
Motivation, Sensitization.




INTRODUCCION

Es importante contemplar el tema de cultura de calidad, mas en el medio en el que
las organizaciones se estan desenvolviendo y los requerimientos del mercado que
hoy en dia presentan mayor dinamica y mas exigencias; por lo que se hace
necesario replantear los procesos, la forma, la estructura y todo lo que interviene
en la organizacion en su proceso productivo o de servicio.

Es preciso evaluar y analizar el tema de cultura de calidad en EVE
DISTRIBUCIONES S.A.S, en busca de lograr una transformacion de la empresa
tradicional, que sabe hacer bien las cosas pero en ocasiones sin lograr procesos
eficientes y rigurosos que cuiden la calidad, el costo y que finalmente alcancen un
nivel de excelencia hacia el cliente, lo que representa mas una necesidad que una
moda.

Asi mismo, implementar y mantener un proceso de sensibilizacion que se
encargue de involucrar a todas las personas que conforman la empresa,
entendiendo este asunto como la facilitacién y concientizacion del cambio de las
personas, logrando en ellos un mayor conocimiento de la normatividad y de las
generalidades del Sistema de Gestibn de Calidad, para que identifiquen la
importancia de ésta, lo cual aportard a la compafiia elementos que creen un
ambiente favorable para el desarrollo del Sistema de la Calidad en la organizacion.

Para hacer el analisis respectivo se utilizd como método la encuesta
(cuestionario), con la finalidad de validar los conocimientos que tienen los
empleados de EVEDISA acerca del Sistema de Gestion de Calidad; partiendo
como base para identificar las oportunidades de mejora y formas de establecer
excelentes canales de comunicacién y de seguimiento permanente, a través de re
inducciones constantes y herramientas de mercadeo que logren generar
motivacion, crear emociones a partir de diferentes actividades que permitan
obtener reconocimiento y compromiso entre el personal para que entre todos se
busque la mejora continua.



1. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION O SITIO DE PRACTICA

1.1 RESENA HISTORICA

EVE Distribuciones S.A.S., es una empresa fundada el 28 de septiembre de 1979
en la ciudad de Pereira por el sefior Edilberto Varon Escarraga, quien labord por
varios afios para diferentes laboratorios fabricantes de productos farmacéuticos.

Para entonces decidid independizarse y establecer su propia distribuidora de
medicamentos. Para tal fin contdé con la vital colaboracién de su sefiora esposa,
Arcelia Echeverri de Varon -dofa “Chela’-, llevando a cabo la constitucion de EVE
(Edilberto Varén Escéarraga).

Después de cuatro (4) afos, tras el fallecimiento de don Edilberto, la organizacién
contdé con la vinculacion de su hijo Carlos Varén Echeverri, que junto a Dofa
“Chela” lograron consolidar un equipo de trabajo que permitié darle solidez a la
empresa con su CANAL TRADICIONAL de distribucion, ampliando la cobertura de
atenciéon hacia el centro y sur-occidente colombiano, llegando a clientes
tradicionales de productos farmacéuticos y de consumo masivo como: Farmacias,
Droguerias, Boticas, Cajas de Compensacion Familiar, Clinicas y Hospitales.

Don Edilberto con el suefio de entrar al mercado de droguerias, en 1982 considerd
la creacion de CARAN LTDA (en unién de los nombres de los hermanos Varon,
Carlos y Angela), el cual se constituyé en cimiento para que el seis (6) de mayo de
1993 la organizacion decidiera impulsar una cadena de droguerias bajo el nombre
de MULTIDROGAS, haciendo realidad este proyecto.

Gracias a esta decision estratégica , se ha logrado garantizar la consolidacion de
la marca MULTIDROGAS y un crecimiento exponencial de esta cadena de
Farmacias, logrando ubicarse en la actualidad en la Ciudades de Pereira,
Dosquebradas, Santa Rosa, Cartago, Armenia, Manizales, Cali y Neiva.

Otra estrategia de comercializacion se lleva a cabo a través del CANAL
INSTITUCIONAL, dirigido a entidades como Clinicas y Hospitales, ademas de
licitaciones con E.P.S. En la actualidad estamos ubicados en ciudades como:
Bogota, Popayan, Pasto, Villavicencio, Medellin, Cali, Ibagué, Pereira y Cartago.



1.2 MISION

Proveer a nuestros clientes soluciones de salud y bienestar faciles y efectivas, a
través de una comercializacion y logistica, generadoras de valor.

1.3 VISION

Ser una organizacion en continuo desarrollo con presencia nacional y perspectiva
internacional, totalmente orientada a sus clientes y proveedores.

1.4 VALORES
Honestidad
Etica

Respeto
Integridad
Responsabilidad
Compromiso
Equidad

Alegria

VVVYVVVYVYYY

1.5 PRODUCTOS:

Medicamentos, dispositivos médicos, productos fitoterapéuticos, drogas blancas,
reactivas de diagnéstico in vitro, suplementos dietarios y nutricionales, cosméticos
y productos de aseo e higiene personal.

1.6 SERVICIOS:

Servicio a domicilio, inyectologia, programa de ayuda a pacientes (Cefarmi),
puntos de atencion de telefonia celular, dispositivos electronicos para el control de
peso y presion arterial y servicios de Vitalcare (maquillaje, masajes, limpiezas
faciales, entre otros).

Distribuyen mas de 16 mil referencias que aportan a la salud y bienestar de todos
los clientes. Esta a la vanguardia de las nuevas alternativas que ofrece la industria
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farmacéutica, todo con el fin de atender deseos y las necesidades del consumidor
actual.

Cuentan con el respaldo de més de 400 proveedores nacionales e internacionales
quienes ayudan a garantizarle disponibilidad y oportunidad en la satisfaccion de
sus necesidades.

Su compromiso diario es ofrecer un amplio surtido de excelente calidad.

1.7 CANALES DE COMERCIALIZACION Y DISTRIBUCION

1.7.1 Canal Tradicional

El canal tradicional EVEDISA es la unidad de negocio encargada de distribuir
productos farmacéuticos y de consumo a los siguientes clientes: cajas de
compensacion, establecimientos farmacéuticos minoristas (droguerias) vy
establecimientos  farmacéuticos mayoristas (cadenas de droguerias),
establecimientos mayoristas (cacharreros, distribuidores, depdsitos, instituciones,
pafaleros y tiendas veterinarias), autoservicios, mini mercados (abarroteros,
misceldneas y supermercados), negocios de belleza y bienestar (tiendas de
belleza y tiendas naturistas).

1.7.2 Canal Institucional

El canal institucional EVEDISA es la unidad de negocio encargada de la
comercializacién y distribucion de productos farmacéuticos y de consumo a través
de la ejecucién de contratos de suministro y dispensacion con entidades estatales
y privadas en el ambito local, regional y nacional que estan definidas dentro del
sistema general de seguridad social y salud (SGSSS): empresas promotoras de
salud del régimen contributivo y/o subsidiado (EPS — EPSS), instituciones

prestadoras de servicios de salud hospitalarias y ambulatorias (IPS — ESE),
entidades administradoras de planes de beneficios (EAPB), regimenes especiales,
administradoras de riesgos laborales (ARL), clinicas privadas, centros meédicos
especializados, depodsitos de drogas, fondos de empleados y cooperativas.
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1.7.3 Canal Multidrogas

El canal Multidrogas es la unidad de negocio encargada de la venta directa al
consumidor final, comercializacién de productos farmacéuticos y de consumo, asi
como la prestacién de los servicios de inyectologia, programa de ayuda a pacientes
(CEFARMI), venta de boleteria programa aliados, puntos de atencion de telefonia
celular y dispositivos electronicos para el control de peso y presion arterial a través
de la cadena de droguerias Multidrogas.

1.7.4 Canal Vitalbel

El canal Vitalbel es la unidad de negocio encargada de la venta con asesoria
experta, de productos de consumo y farmacéuticos, programa de ayuda a
pacientes (CEFARMI), asi como la prestacibn de servicios de Vitalcare
(maquillaje, masajes, limpiezas faciales, entre otros.

1.8 NUMERO DE TRABAJADORES: 730 Empleados
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1.9 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL:

llustracion 1: Estructura organizacional

Revisoria Fiscal

Contraloria | —

Director General

Director de Negocios Director Financieroy
Administrativo
Gerente Gerente
Gerente Gerente Gerente Gerente Gerente . ..
MD Tradicional Institucional Mercadeo Vitalbel Operaciones Gestion
Humana
Gerente Nacional de Gerente Gerente Gerente
Dispensacion de Linea Recursos Tecnologia
fisico y adm.

Fuente: Evedisa
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1.10 DEPARTAMENTO EN EL QUE SE UBICA LA PRACTICA:

llustracion 2: Organigrama Area de Practica

ASAMBLEA
ACCIONISTAS
REVISORIA FISCAL
JUNTA DIRECTIVA |
CONTRALORIA
JEFE JEFE DIRECTOR JEFE DE

ADMINISTRACION DESARROLLO TECNICO CALIDAD

DE PERSONAL HUMANO

ANALISTA DE COMUNICADOR ANALISTA DE PRACTICANTE
NOMINA DIRECCION TECNICA DE CALIDAD

Fuente: Evedisa
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2. DIAGNOSTICO DEL AREA DE INTERVENCION O IDENTIFICACION DE
LAS NECESIDADES

La cultura hace referencia a las facultades intelectuales de las personas y por
ende es asociada al progreso de las sociedades, pueblos o naciones, que
hacen evidente una forma diferente de vivir; asi mismo ocurre dentro de las
empresas y organizaciones, donde cada una tiene definida una cultura en su
interior, basada en valores, habitos, tradiciones y formas de interactuar entre
las personas internas y externas de la compafia, para a través de esto lograr
cumplir las metas y objetivos propuestos, mediante el analisis y estrategias de
mejoras para el trabajo.

El avance a medida de los afios ha generado cada vez con mas fuerza la
implementacion de diferentes sistemas y modelos de Calidad en las empresas,
dejando de ser solo un valor agregado y un cumplimiento de las normas para
convertirse en un enfoque de mejoramiento de las compafias. En muchas
ocasiones, al implementar los Sistemas de Gestion de Calidad en las
organizaciones, se evidencia falta de compromiso por parte de los
colaboradores de la empresa, el cual requiere de un alto grado de seriedad y
comprensién, para asi lograr un correcto funcionamiento del mismo. En
muchas ocasiones el problema no es el Sistema en si, es el grado de
conciencia de los miembros de la Organizacion, la manera como se tome, la
razon y vision del mismo y la capacidad de flexibilizacion o de adaptaciéon de
las empresas a este cambio.

La calidad implica una mejora continua de la eficacia y eficiencia de las
organizaciones, de los procesos, politicas, formatos e instructivos que se
manejan en su interior. Para que de este modo se logre mantener al cliente con
un alto grado de satisfaccién, a través del cumplimiento de sus necesidades,
minimizando la posibilidad de que se presenten gquejas o reclamos, de modo
gue en caso de que existan, se logre ser oportunos y efectivos en los planes de
accion o respuestas ofrecidas.

En Eve Distribuciones S.A.S la Gestion de Calidad tiene como propésito
“Generar una cultura de mejoramiento continuo al interior de la organizacion a
través de la implementacion y el seguimiento del modelo de gestion por
procesos, que contribuya a optimizar y mejorar la productividad”.

Para el cumplimiento de este propésito la empresa ha venido trabajando desde
el aflo 2010 en la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad, bajo la
Norma ISO 9001:2008 lograndolo certificar en el mes de febrero de 2011, pero
el principal objetivo no es el reconocimiento de un ente auditor, sino que este
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sistema que se convierta en una herramienta de apoyo para la Gestién de los
diferentes procesos, para que se refleje en el dia a dia organizacional, y de
este modo no solo buscar obtener un certificado. Sin embargo, por la dinAmica
de la organizacion y el continuo crecimiento que ha venido presentando, se han
exteriorizado dificultades en cuanto a la integracion del Sistema de Gestion de
Calidad a las nuevas actividades desarrolladas y a seguir siendo una prioridad
para los colaboradores, pues se da celeridad a sus actividades para cumplir los
objetivos comerciales, financieros y administrativos propuestos, obviando en
muchas ocasiones los registros y procedimientos documentados en el SGC.

Ante esta situacion, la compafia ha identificado la necesidad de trabajar en
diferentes temas para el mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad,
enfatizando en lograr que la organizacion tenga una cultura de calidad. Los
temas que requieren de intervencion son:

2.1 LA GESTION POR PROCESOS

A pesar de que se tiene implementado un SGC aun se sigue trabajando de
manera funcional (por area), siendo necesario la implementacion de una cultura
que oriente a los colaboradores a entender la empresa como un sistema y no
como islas desarticuladas, pues de la verdadera sinérgica articulacion lograda
en cada uno de sus procesos dependerd en gran medida el logro de los
objetivos propuestos.

Por la complejidad y tamafio de la organizaciéon este es un tema que se debe
trabajar desde lo cultural, siendo complejo y requiriendo el acompafiamiento de
asesores externos con experiencia en este tipo de actividades.

2.2 LA INTERRELACION ENTRE LA PLANEACION ESTRATEGICA Y EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La planeacion estratégica de la organizacion es un tema al cual durante el afio
2013 se le daré especial énfasis por su importancia para el direccionamiento
estratégico de la organizacion; como se ha venido manejando en afios
anteriores, se encuentran desarticuladas de las actividades del SGC, a pesar
de que ambos temas han estado a cargo de la persona que ejerce el rol de
Jefe de Calidad. Con la nueva Direccion Financiera y Administrativa vinculada
a la organizacion y quien posee amplia experiencia en planeacion estratégica,
el area de calidad esta trabajando en la creacion de un BSC que permita
integrar los indicadores estratégicos con los que se miden a nivel del Sistema
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de Gestion de Calidad, para que a partir de alli se pueda definir una
metodologia para el seguimiento a los proyectos y su vinculacion al SGC.

2.3 COMO LOGRAR QUE LA ORGANIZACION TENGA UNA CULTURA DE
CALIDAD

Por ultimo, el tema que se mencionaba anteriormente y al cual estara enfocada
principalmente la intervencion de la practica.

Se defini6 como proyecto para el afio 2013 la necesidad de establecer un plan
estratégico de calidad enfocado a crear cultura de la calidad, por medio de
elementos como la comunicacion, la sensibilizacion, el seguimiento
permanente, re inducciones constantes y herramientas de mercadeo que
logren generar incentivar, crear emociones a través de actividades motivadoras
gue genere reconocimiento y compromiso entre el personal para que entre
todos se busque la mejora continua.

Para implementar en la organizacion una cultura de calidad, es propicio iniciar
por realizar un diagnostico del nivel de apropiacion del Sistema de Gestion de
Calidad en los colaboradores en la compaiiia, para lo cual se les aplicard una
encuesta (cuestionario), cuyos resultados permitiran establecer su grado de
conocimiento y de esta manera definir propuestas de intervencidén enfocadas a
cumplir el objetivo propuesto.
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3. EJE DE INTERVENCION

En la actualidad las organizaciones se enfrentan constantemente con el reto de
satisfacer las necesidades de sus clientes y de ser competitivos, para lograr ser
los mejores en el mercado que se desenvuelven; teniendo presente que deben
ser llamativos mediante un valor agregado o diferencidndose de las demas
empresas respecto a temas relacionados con los precios, diferentes ofertas o
la calidad que ofrecen de sus productos o servicios.

Es el tema de los Sistemas de Gestion de Calidad, lo que en este tiempo se ha
convertido en una de las herramientas que ha tomado mayor fuerza, en
algunas compaifiias solo por el tema de reconocimiento y en otras empresas se
ha entendido verdaderamente en un valor agregado que va a generar mayores
ganancias y beneficios; teniendo en cuenta que el primer caso es el mas
comun en la mayoria de las organizaciones, con el paso del tiempo se ha visto
la necesidad de afianzar la cultura de calidad, por medio de la cual se generen
hébitos, costumbres y valores que permitan que la organizacion tenga mejores
canales de comunicacién, orientados todos hacia una misma meta y objetivos,
mediante un trabajo en equipo y no independiente, para facilitar la interaccion
de las diferentes areas que comprende la empresa; beneficiAndose de igual
forma del reconocimiento que le genere unas buenas practicas empresariales y
una buena calidad en los servicios prestados, al fin y al cabo las empresas
siempre estan orientadas a sus clientes, a la satisfaccion de sus deseos y
necesidades; Eve Distribuciones S.A.S no es ajeno a ello, identificando esta
situacién como uno de sus principales retos a nivel organizacional.

Es por esto que la organizacion cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad
bajo la Norma ISO 9001:2008, implementado desde el afio 2011 y certificado
por ICONTEC.

La certificacién se otorga por tres afios, con auditorias anuales de seguimiento,
la cual se brinda por los procesos de la organizacion y no por el producto,
debido a que la empresa esta enfocada en la comercializacion y logistica; la
certificacion representa el punto de partida para mantener y mejorar los
procesos de la organizacion, teniendo como objetivo aumentar la satisfaccion
del cliente.

En la empresa, el area de calidad se encuentra conformada por dos personas,
la Jefe de Calidad y la practicante de Calidad, que presta un apoyo con todas
las actividades que se desarrollan dentro de esta area, algunas de las cuales
son:
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e La planeacion de las auditorias internas, validacion de indicadores de
gestion, documentar politicas, procedimientos y documentos necesarios
para los procesos de la organizacion, realizar seguimiento constante al
avance de cada uno de estos documentos durante el proceso de
elaboracion, revision y aprobacion.

e Actualizar los listados maestros de documentos y registros de los
procesos que presenten algun cambio.

e Informar los cambios en la documentacion de cada proceso a las
personas que tienen relacion con los mismos, explicando la naturaleza
del cambio, asi como la version y fecha de implementacion del mismo y
la ruta de acceso a la informacion.

e Recoleccién de la informacion necesaria para la elaboracion de Informes
de revision gerencial y otros informes requeridos.

e Administrar la herramienta Cuadro de Mando Integral de Indicadores de
Gestidn de todos los procesos.

e Asegurar que después de cada auditoria, el lider del proceso auditado
realice la evaluacion del equipo auditor. Realizar la tabulacion y
consolidacion de dichas evaluaciones.

e Apoyo en archivo de documentos del area de calidad, en la logistica y
coordinacién de las diferentes actividades que se lleven a cabo por parte
del Area de Gestion de Calidad.

e Ejecutar las auditorias internas a los procesos asignados.

e Realizar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas generadas
en los procesos, verificando las evidencias del cumplimiento de cada
plan de accion establecido.

Es un &rea que requiere de un mayor apoyo, por que en muchas actividades no
se logra dar el alcance necesario a todos los procesos que se manejan dentro
de la organizaciébn, ya que las actividades anteriormente nombradas
representan solo una parte de lo que se realiza y lleva a cabo en esta area.

La empresa cuenta con un mapa de procesos que se clasifica en: procesos
estratégicos o de alta direccion, los cuales son necesarios para cumplir con la
mision y vision de la organizacion; los procesos misionales u operativos, que
dan cumplimiento a la razon de ser de la empresa y generan un impacto en el
cliente, crean un valor para este y por ultimo los procesos de apoyo o de
soporte, como su nombre lo indica aportan elementos de apoyo requeridos
para que se puedan desempefiar tanto los procesos estratégicos como los
misionales.

En total la empresa se compone de 14 procesos, los cuales son Gestion
Gerencial, Almacenamiento, Transporte, Facturacion, Compras, Mercadeo,
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Ventas (Canales Comerciales), Gestion de Talento Humano, Gestion Calidad,
Gestidn Técnica, Gestion Financiera, Gestién Juridica, Gestion Tecnoldgica y
Gestion de Recursos Fisicos y Administrativos.(Ver anexo A)

Contar con un mapa de procesos permite tener una vision general del sistema
organizacional, asi como los diferentes procesos y la interrelacion entre ellos;
logrando tener un mejor direccionamiento, asi como mejores canales de
comunicacion.

La cultura de calidad se debe implementar mediante la concientizacion y
sensibilizacion del personal de la organizacion, fomentando el trabajo por
procesos, entendiéndolos como “el conjunto de actividades de trabajo
interrelacionadas que se caracterizan por requerir ciertos insumos (productos o
servicios obtenidos de otros proveedores) y tareas particulares que implican
valor afadido, con miras a obtener ciertos resultados” (Toledo, 2002)
enfocados y orientados al cliente, a generar valor y no solo a cumplir con las
actividades o metas propias, buscar la forma de apoyar las diferentes areas en
las cuales puedan intervenir y lograr excelentes resultados, asi como trabajar
en conjunto o unidad, pensando siempre en como perfeccionar y optimizar los
procesos.

Una organizaciéon y sus empleados deben conocer la importancia, actividades y
beneficios que tiene la implementacion y el buen uso del Sistema de Gestidn
de Calidad, a través de procedimientos, politicas e instructivos claros y faciles,
los cuales permitan una buena gestion y logro de objetivos propuestos, todo
esto mediante actividades poco rutinarias, para evitar que el sistema se
entienda y vea como algo monétono y aburrido; por el contrario que permita
que los procesos sean agiles y dinamicos, permitan al personal presentar un
mayor compromiso frente a él, al evidenciar resultados positivos y prosperos
tanto en sus actividades propias como en las de toda la organizacion,
generando una mayor motivacion, el alcance de un orden, el seguimiento de
los lineamientos establecidos, la creacion de fidelidad con el cliente y por ende
con unas mejores relaciones con éste.

En muchas ocasiones suele pasar que los procesos complejos que manejan
las empresas, se convierten en sus mayores problemas, puesto que empiezan
a representar una carga para el personal, asi como una imposicion o algo
abrumador; siendo esta imagen la que se busca o pretende cambiar a través
de la automatizacion de herramientas que permiten mayor agilidad en el
cumplimiento y seguimiento de los procesos.
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4. JUSTIFICACION DEL EJE DE INTERVENCION

Hoy en dia la investigacion ha permitido avances significativos en diferentes
temas que son de gran importancia para la sociedad y que han contribuido al
mejoramiento de diferentes procesos organizacionales, ademas del
reconocimiento de nuevos problemas, de los cuales han surgido planes
estratégicos para generar a traves de éstas soluciones efectivas. “La
investigacion es un proceso que, mediante la aplicacion del método cientifico,
procura obtener informacion relevante y fidedigna, para entender, verificar,
corregir o aplicar el conocimiento”. (Tamayo, 1999).

Frecuentemente las empresas presentan falencias y vacios en su interior, que
no son identificadas por el personal debido a la cotidianidad del trabajo y su
falta de visidbn desde el exterior de la organizacion, o en ocasiones no son
implementados planes o proyectos para su adecuada intervencion, por los
demas requerimientos y obligaciones que demanda su trabajo, por lo cual, la
utilidad que representa la participaciébn de personas externas de la empresa,
que realicen dichos planes e investiguen nuevos métodos los cuales generen
ideas diferentes que permitan el mejoramiento en temas necesarios para la
compafia como la cultura que se debe fomentar al interior de una organizacion
en cuanto el Sistema de Gestion de Calidad.

En este tiempo la calidad se ha convertido en una necesidad estratégica y en
un arma para sobrevivir en mercados altamente competitivos. Toda
organizaciéon que define y quiere ser lider debe saber que esperan sus clientes
potenciales, tiene que producir un buen producto o mercancia, para prestar un
excelente servicio, debe cuidar las relaciones con sus consumidores y para
lograrlo, es comun y pertinente que se vincule un Sistema de Gestién de
Calidad como estrategia para lograrlo.

Este proyecto es muy importante porque esta enfocado en la generacion de un
diagnostico global sobre la cultura de la calidad en la empresa, que permita
evidenciar el conocimiento e importancia que tienen sobre la Gestién de
Calidad y de este modo proponer actividades que logren generar la
concientizacion, sensibilizacion de todo el personal, para trabajar de una forma
organizada, eficiente cumpliendo con los procesos establecidos de una forma
mas dinamica y motivadora para toda la compaiiia.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer estrategias y herramientas encaminadas a generar una cultura de
calidad entre los colaboradores de la empresa EVE DISTRIBUCIONES S.A.S.,
de tal manera que los procesos internos se desarrollen de manera eficiente.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar una evaluacion del conocimiento que tiene el personal de la
compalfiia, sobre algunos conceptos basicos y esenciales del Sistema de
Gestidon de Calidad implementado.

e Elaborar un diagndstico sobre la apropiacién del Sistema de Gestion de
Calidad entre los colaboradores de la empresa, a partir de los resultados
de la evaluacion realizada.

e Estructurar propuestas de actividades a desarrollar en el area de
Gestion de Calidad, que permitan generar una mayor cultura de la
calidad, buscando mayor efectividad y cumplimiento en los procesos de
la organizacion.
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6. MARCO TEORICO

Desde tiempos anteriores surge el concepto de Calidad, basado en diversos
planteamientos generados por innumerables maestros y escuelas del mundo
de la administracion.

“Frederick Taylor, padre de la administracion cientifica, origina un
nuevo concepto en la produccidn, al descomponer el trabajo en
tareas individuales, separando las tareas de inspeccion de las de
produccion, y el trabajo de planificacion del de ejecucién. De esto
deriva que en los afios 20, la Western Electric Company crea un
departamento de inspeccién independiente para respaldar a las
compafiias operativas de la Bell Telephone. De este departamento
nacen los pioneros del aseguramiento de la calidad; Walter Shewart,
Harold Dodge, y George Edward”. (SIGWEB)

En donde la calidad era un tema que se entendia solo para aquellos procesos
productivos que estaban directamente vinculados al ciclo de fabricacién, en
busca de conseguir una mejora continua en su trabajo. Este término entendido
como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
unos requisitos, de ahi la separacidn que realizan de los procesos para realizar
un seguimiento, verificacion y control de las actividades ejecutadas en la
produccion, con la necesidad de satisfacer al cliente con los requisitos, que
representan una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Con el avance del tiempo se han desarrollado e implementado diversas ideas
en el control de la Calidad, asi como procedimientos y herramientas para la
aplicacidon de esta en las organizaciones, como lo son las graficas y fichas de
control, el ciclo PHVA y demas.

‘La Gestion de Calidad son aquellas actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion en lo relativo a la calidad, incluye el establecimiento
de la politica, objetivos, la planificacién, el control, el aseguramiento y la mejora
de la calidad”. (SENA, 2009). De este modo se puede incluir que la gestion de
la calidad es una parte primordial para la direccibn de una organizacion
encaminada a la asignacion de una serie de responsabilidades y lineamientos a
seguir con el proposito de operar de una forma estructurada y orientado hacia
un mismo logro y objetivo.

La idea de gestion permite adoptar un cambio y un enfoque hacia una mejora
continua, que se encargue de promover una actitud proactiva en los
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empleados, incentivando a que las acciones que se emprendan ya sean
correctivas o preventivas no estén sujetas o0 a esperas de que surja un error.

Es por esto que las acciones correctivas se deben tomar para eliminar las
causas de las no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir, y
las acciones preventivas se deben tomar para asegurar, anticiparse a que se
presente un incumplimiento, se pueda generar un plan de accion que permita la
normalizacion de la actividad o el continuo proceso de forma adecuada y
eficaz.

“El desarrollo del personal con un enfoque a la calidad, examina el
alcance, la profundidad y la manera en que la organizacion ha puesto
en funcionamiento acciones y procedimientos para desarrollar,
fomentar y mejorar la capacidad de sus recursos humanos, para que
estos intervengan y se comprometan con el proceso de mejora de la
calidad”. (Delgado)

Para el aseguramiento de la Calidad se presenta la Norma ISO 9001:2008, la
cual “establece los requisitos que deben tener en cuenta las instituciones de
formacion para el trabajo para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad que armonice con los proyectos educativos institucionales, la practica
educativa y los requerimientos del entorno productivo, econémico y social’
(Nacional, 1999).

La norma permite a las empresas demostrar la capacidad de proporcionar
productos que satisfagan las necesidades del cliente a través de la aplicacion
eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente. “una norma es
el registro escrito de todos los aspectos que se han de respetar en la
produccion de un bien o en la presentacion de un servicio” (Fdez.Velasco,
1994)

Todos los requisitos de la norma internacional pretenden ser aplicables a todas
las organizaciones, sin importar su tipo y tamafio. Los requisitos generales de
la norma son:

“La organizacion debe: Determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestiobn de calidad y su aplicacion a través de la
organizacién; determinar la secuencia e interaccién de estos
procesos; determinar los criterios y los métodos necesarios para
asegurarse de que tanto la operacibn como el control de estos
procesos sean eficaces; asegurarse de la disponibilidad de recursos
e informacion necesarios para apoyar la operacion y el seguimiento
de estos procesos; realizar el seguimiento, la mediciébn cuando sea
aplicable y el analisis de estos procesos; implementar las acciones
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necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos”. (Nacional, 1999)

Lo anterior hace referencia a que en toda empresa los colaboradores deben
adquirir una serie de compromisos con el sistema de gestién de calidad (SGC),
para cumplir con los requisitos establecidos; como lo es aplicar la politica de
calidad en las actividades del proceso, cumplir con los objetivos asignados por
la organizacion, realizar las actividades del proceso de acuerdo a los
estandares definidos por la organizacion, no mantener copias obsoletas de la
documentacion del sistema de gestion de calidad, identificar las falencias del
proceso y tomar acciones para eliminar sus causas, documentar las
actividades de los procesos de acuerdo a las necesidades, informar sobre las
oportunidades de mejora que identifiquen en la ejecucién de cada proceso.

Este tema debe ser entendido en las empresas como algo mas que el
cumplimiento de una norma y la obtencion de una certificacibn y un
reconocimiento, se debe de aplicar para conseguir una buena organizacién
dentro de las compaiiias, en donde exista claridad, orden y aplicacién de los
documentos generados, que permitan conseguir el objetivo de tener mas
ventajas competitivas respecto a las demas empresas, por procurar mejorar
sus procesos Yy hacerlos mas efectivos.

La efectividad de los procesos se puede evidenciar a través del establecimiento
de diferentes objetivos e indicadores que permitan observar mediante la
medicidn de estos los resultados que hayan sido planificados.

Los indicadores son elementos del sistema de gestion que se crean y utilizan
con el fin de conocer informacion significativa de los aspectos claves o criticos
de cierta organizacion, relacionando 2 o mas datos. Existen diversos tipos de
indicadores: Indicadores de eficiencia, eficacia y efectividad; el indicador de
eficiencia “mide el uso adecuado de recursos para obtener un producto o
servicio” (Arizabaleta, 2004, pag. 34), teniendo en cuenta que éste indicador
esta relacionado con los aspectos internos de la organizacion. El indicador de
eficacia “se entiende como el logro de los resultados propuestos; todo proceso
es una cadena, que siempre tiene proveedores y clientes y es éste ultimo es el
que determina el logro de resultados” (Arizabaleta, 2004, pag. 35), los aspectos
gue se tienen en cuenta en éste indicador son: calidad, precio, oportunidad,
confiabilidad, comodidad y amabilidad. Por ultimo estd el indicador de
efectividad que es definido como “la medida del impacto de la gestion tanto en
el logro de los resultados, como en el manejo de los recursos utilizados y
disponibles” (Arizabaleta, 2004, pag. 36), éste indicador se relaciona tanto con
aspectos internos como externos.
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La certificacion es otorgada por entes auditores como Bureau Veritas
Certification, SGS, ICONTEC y entre otros. En el caso de Eve Distribuciones,
se encuentra certificada por ICONTEC “entidad de caracter privado, sin &nimo
de lucro, cuya mision es fundamental para brindar soporte y desarrollo al
productor y proteccion al consumidor. Colabora con el sector gubernamental y
apoya al sector privado del pais, para lograr ventajas competitivas en los
mercados. Es una certificacion que se da por 3 afios con auditorias anuales de
seguimiento, representa el punto de partida para mantener y mejorar los
procesos de la organizacion y tiene como objetivo aumentar la satisfaccion del
cliente.

La auditoria externa requiere de la presencia o participacion total de la alta
direccion y de personas claves de la organizacion, en ella es considerable
recoger informacion acerca de las fuerzas externas (econdmicas, sociales,
culturales, demogréaficas, ambientales, politicas, gubernamentales, juridicas y
tecnoldgicas) haciendo una labor de inteligencia frente a la competencia,
teniendo en cuenta la base de datos de las organizaciones en linea y los
puntos importantes del sector al que pertenece la organizaciéon, es decir, la
descripcion del mismo, su tamafio, cobmo ha evolucionado, la participacion de la
empresa en el mercado, el posicionamiento de los productos teniendo en
cuenta sus caracteristicas y el precio.

Por otra parte, esta la auditoria interna, la cual se divide en 2 subgrupos, la
filosofia institucional donde estan los elementos que le dan direccion a la
organizacién, ésta esta compuesta por su declaracion de misién (es una
declaracion relativamente duradera del proposito de una organizacion, que la
diferencia de otras empresas similares), vision (percepcién clara de un futuro
deseable, un ideal o un suefio de gran alcance), sus politicas (orientan el logro
de objetivos y metas, mejorando cada vez mas la estrategia corporativa, “dan la
base para la coordinacién entre areas o equipos de trabajo y ayudan a
seleccionar” (Arizabaleta, 2004, pag. 155), objetivos (son los resultados que
una organizacion espere durante el desarrollo de la mision social), metas (son
los puntos que se piensa alcanzar a corto plazo para evaluar los resultados a
largo plazo) y las estrategias son entendidas desde dos percepciones: el qué
hacer y el cdmo hacer.

El estudio de los procesos internos es uno de los examenes que necesita mas
dedicacion, ya que la informaciéon que se busca en ésta auditoria, es para
analizar los procesos que agregan o desagregan valor en la organizacion,
teniendo en cuenta los costos en el presente y proyectados hacia el futuro. La
forma de estudiar los procesos internos en una organizacién es identificando en
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primer lugar la cadena de valor como lo sugiere Porter, es aqui donde surge la
clave del éxito para una organizacion, los clientes, puesto que la satisfaccion
plena del cliente estda en la planeacion y seguimiento de unos excelentes
procesos internos.

Se hace necesario tener claridad en el manejo de la politica de calidad, la cual
segun el apartado 5.3 de norma ISO 9001:2008 es el documento base para la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad, el cual marcara las
directrices generales para la planificacion del sistema y orientara a toda la
organizaciéon hacia la satisfaccion del cliente. Esta debe ser adecuada al
propésito de la organizaciéon, se debe de socializar al personal para que sea
entendida por todos los integrantes de la empresa y debe procurar generar
compromiso en el cumplimiento de los requisitos.

Los Sistemas de Gestién de Calidad se deben aplicar para el mejoramiento del
rendimiento y de la productividad, para enfrentarnos mas claramente a los
objetivos de nuestro negocio y a las expectativas de nuestros clientes, poder
alcanzar y mantener la calidad de nuestros servicios, procurar mejorar la
satisfaccion del cliente, tener la confianza que la calidad esta siendo alcanzada
y mantenida, asi mismo proveer evidencia a nuestros clientes actuales y
potenciales de que nuestra organizacion esta haciendo bien las cosas, abrir
oportunidades de mercado y un factor muy importante tener la oportunidad de
competir, con las mismas bases, con organizaciones mucho mas grandes que
la nuestra. “La direccidén de la empresa imprime una personalidad y un estilo de
la organizacién. Sin su compromiso voluntad y entusiasmo no es posible
mantener en tension un nivel de servicio apropiado”. (Larrea, 1991)

A continuacién se presentan los diez mandamientos de la calidad que son
presentados por el SENA:

Cumpliras con tus clientes sobre todas las cosas

Haras de la honestidad tu principal valor

Cumpliras tus compromisos en tiempo y forma

Privilegiaras los resultados sobre los quehaceres

Jamas cometeras el mismo error dos veces

Trataras a tus colaboradores como quieres que ellos traten a tus clientes
Mas que jefe seras un lider

Compartiras los beneficios con tus clientes

Fomentaras el trabajo en equipo

10 Mantendras finanzas claras

©Co~NObhwWwdE
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Enfocarse en el cumplimiento de estos mandamientos permite llevar la
organizacién a un buen funcionamiento, orientado a los aspectos primordiales
que siempre se deben de abordar, como lo son los clientes que representan la
razén de ser de las empresas y del trabajo, y de un modo u otro permite instruir
y generar conciencia en los empleados de cumplir con las solicitudes y
compromisos asumidos con el consumidor; fomenta que el personal sea
proactivo y aprenda de sus errores con la intencién de mejorar constantemente
y no recaer en ellos, mantener satisfecho al personal y motivado, para que
refleje conformidad y felicidad y de este modo logre cautivar los clientes con el
servicio ofrecido y prestado, lograr asimismo el trabajo en equipo, que permite
mayor agilidad y mejores soluciones a los diversos problemas generados a
través del camino y no perder la vision de las finanzas que dan el sustento a
toda organizacion para su operacion.
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7. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PLANEADAS

Actividades

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

1

2

3

1

2

3

1,2

1

2

3

Indagacion
de situacién
actual de la
empresa

Tema a
intervenir

Elaboracion
primer
informe

Realizar
encuesta
(cuestionario)

Tabulacién
encuestas

Elaboracion
segundo
informe

Elaboracion
del marco
tedrico

Hallazgos

Entrega Final
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8. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

8.1 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE INFORMACION

El objetivo de la encuesta es indagar sobre el conocimiento y criterio personal
de todo los colaboradores de EVE DISTRIBUCIONES S.A.S acerca del
Sistema de Gestion de Calidad, para identificar las oportunidades de mejora y
formas de establecer excelentes canales de comunicacion y de seguimiento
permanente, a través de re inducciones constantes y diversas herramientas
que logren generar motivacion, crear emociones que estas a su vez permitan
obtener reconocimiento, compromiso, fidelizacion del personal tanto por la
organizacion como por el Sistema de Calidad.

La informacion que se requirid, se va obtuvo a través de todo el personal del
Edificio administrativo de Eve Distribuciones, de los Puntos de Venta
Multidrogas de Pereira, Armenia, Cali, Manizales y Neiva, involucrando los
mensajeros de los Puntos de Venta que manejan el servicio de domicilios y
mediante el personal de la Bodega, que en total representan 380 personas las
cuales fueron encuestadas.

La aplicacion de las encuestas se realizo de la siguiente forma:

De los Puntos de venta de cada Ciudad estuvieron a cargo de efectuarlas los
Lideres de Zona correspondientes; previamente se hablo con cada uno de ellos
para explicarles la metodologia, el tiempo y supervisibn que requeria dicha
encuesta, asimismo se definié el numero de encuestas a enviar, el dia y hora
del envi6 a través del despacho de mercancia que se realiza en bodega.

Del edificio administrativo y Bodega, su aplicacion estuvo a cargo de la
investigadora, donde el tiempo maximo que tuvo cada empleado para realizar
la encuesta fue de 12 minutos; no se podia recurrir a ningiin medio o tipo de
ayuda; debia ser resuelta individualmente.

La encuesta conto con once (11) preguntas, de las cuales cuatro de ellas son
cerradas y el resto son preguntas abiertas, en un lenguaje claro, sencillo y
directo y las cuales han sido adaptadas a la condicion del encuestado. (Ver
apéndice A)

Para obtener los resultados, se realizo una tabulacion de todas las encuestas
a través de una herramienta o archivo de Excel que permitira hacer la
recoleccion de toda la informacion. (Ver Apéndice B)
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El archivo se encuentra subdividido por los procesos que componen la
organizacion, en el orden que tiene establecido el Mapa de procesos (Ver
anexo A). Identificandolos para mayor facilidad con un color distinto; en otra
pestafa del archivo, la cual tiene el nombre de “estadisticas”, en esta se
relacionaran los gréaficos correspondientes a los resultados arrojados por la
encuesta.

8.2 ANALISIS DE RESULTADOS
A través de la encuesta realizada a los empleados de Eve Distribuciones
S.A.S, se evidencia la importancia de la Calidad dentro de la organizacion,
por medio de los diferentes criterios que cada persona tiene, como los son:

e Que es primordial porque permite llevar un control, normalizar y
estandarizar los procesos, haciendo mas efectiva la operacion de la
organizacioén, la cual representa las bases de un trabajo organizado en
el tiempo.

e Gracias al Sistema de Gestibn de Calidad se da una orientacion y
mejora continua en los diferentes procesos, mejorando la comunicacion
dentro de la organizacion. Permitiendo que los procedimientos, politicas
e instructivos sean mas faciles y se tenga mayor dinamismo para el
logro de objetivos propuestos.

e Genera reconocimiento para la empresa a través de la certificacion que
posee la empresa, asi como la facilidad de observar y conocer a través
del seguimiento como va la empresa diariamente y enfatizar en los
problemas mas importantes, generando un plan de accién para
solucionarlo.

¢ Mediante el sistema se genera y plantea una estructura definida y
organizada de los procesos de la empresa, asegurandose de que estos
funciones adecuadamente.

e Permite dar directrices estratégicas a la organizacion, asi como el
lineamiento para el planteamiento de los diferentes procedimientos que
se llevan a cabo dentro de la compafiia

e Brinda informacion y conocimiento al personal de los procesos y su
aplicacién, asi como todas las normas que la organizacion debe cumplir
en pro del mejoramiento continuo.

e Define las pautas para generar una cultura de organizacion y orden
l6gico.

e Permite medir la gestion de la compafia frente a las demas empresas
del sector.

e Toda empresa legalmente constituida lo debe implementar para llevar un
control efectivo con respecto al manejo de la organizacion.
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e Orienta la empresa hacia un logro comun con unos pardmetros
determinados, les genera confianza a los clientes, brinda una mejor
imagen y ayuda al tema de licitaciones que maneja la compafia.

e Este contribuye al mejoramiento respecto el servicio que se le presta al
cliente.

e Genera mejores herramientas para obtener excelentes resultados y ser
mas rentables.

e Da soluciones répidas y practicas acordes al sistema, direccionadas a la
empresa

e Permite estar encaminados al logro de objetivos

e Es la forma de enterarse del desempefio laboral, lo cual motiva el

personal

e Permite detectar los problema, falencias de los procesos y de este modo
mejorarlos

e Se contribuye a la promocion y prevencién de la salud de nuestros
clientes

e Permite a la empresa ser mas competitiva

De este modo y al indagar sobre la percepcion de los empleados, se encuentra
gue se debe hacer un mayor énfasis en la adopcién de una cultura de calidad,
encaminada a acoger la percepcion que tienen de la importancia de Calidad,
pero es necesario crear una posicion positiva y de colaboracion hacia el
sistema, ya que se pudo evidenciar que los empleados de EVEDISA, a pesar
de conocer los beneficios y ventajas que esta posee, la ven como una carga y
no como parte normal de las actividades que deben desarrollar.

llustracién 3: Importancia del SGC

Considera importante el
SGC

1%

L

mNO

Fuente: Elaboracion propia
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Se pudo evidenciar un que un 99% de la organizacién tiene conciencia y
entiende el significado e importancia que debe tener la Calidad en una
empresa, demostrando un interés por el tema y deseo de estar mas enterados
de las diferentes funciones y actividades que se desarrollan en este y
contribuyen al mejoramiento continuo de la compafia.

llustracién 4: Politica de calidad

Complemente la Politica
de Calidad

11%

m CORRECTO
INCORRECTO

Fuente: Elaboracion propia

El resultado arrojado respecto a la pregunta correspondiente a complementar la
Politica de Calidad, a pesar de como se muestra en la grafica ser un dato
positivo, en la medida que se aplicé la encuesta se puedo evidenciar
desconocimiento de esta, la cual fue definida en EVE DSITRIBUCIONES S.A.S
igual a la mision, que a todo el personal se le explica al ingresar a la
organizacion con el fin de que sea entendida y tengan conocimiento de la razén
de ser de la compafia. Pero esta no es recordada, porque las personas tenian
que ayudarse de herramientas como el computador, e inclusive mirar los
tableros que tienen algunas areas con esta informacion.

llustracién 5: Identificacién proceso

Cual es el nombre del
proceso al que pertenece

m S| SABE
NO SABE

Fuente: Elaboracion propia
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A pesar de que la empresa ya tiene establecido un sistema de gestion de
calidad y de acuerdo a él un mapa de procesos definido, mediante el cual debe
hacer visible el trabajo que se lleva a cabo y permitir identificar claramente los
individuos que intervienen en los procesos, asi como las tareas que realizan y
como afectan el trabajo cuando este no es llevado a cabo correcta y
adecuadamente, se logra se evidenciar que el 36% del personal de la
organizacion presenta desconocimiento de los procesos que integran la
empresa y asimismo no tienen conocimiento del proceso al cual pertenecen,
inclusive los diferentes niveles de responsabilidad y autoridad que deben
seguir, en el momento de comunicar alguna dificultad o problema que se
genere.

El 33% de los colaboradores de la compafiia presentan confusiones y
dificultades con el ingreso en la intranet, manifestando que se deberia prestar
mMA&s capacitacion para este tema o buscar alternativas para que el ingreso de
la consulta sobre la documentacion sea mas sencillo.

llustracion 6: Ruta

Cual es la ruta que debe de
seguir para acceder ala
documentacion del SGC

m CORRECTO
m INCORRECTO
N.A

Fuente: Elaboracion propia

Sin embargo la mayoria del personal que ingresa nuevo a la organizacion,
recibe induccion tanto organizacional como de los procesos con los que va a
tener mayor relacion y todos reciben induccion acerca del Area de Calidad, en
donde paso a paso se instruye y ensefia como realizar la consulta en la intranet
de la diferente documentacion sobre la caracterizacion, objetivos,
procedimientos, politicas, instructivos y formatos de cada proceso,
principalmente del cual van a formar parte. (Ver anexo B)

La empresa presenta un enfoque funcional, evidenciado en la actitud de las
personas, puesto que solo buscan cumplir con el trabajo que a cada uno le
corresponde, y no en generar valor para la empresa asi como procurar buscar
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en que actividades pueden intervenir para colaborar con las diferentes tareas
asignadas, todavia se tiene la idea de que si surge un error lo primero es
buscar el culpable, en vez de pensar cdmo mejorarlo e inclusive solucionarlo.

En cuanto el sistema de gestiébn de calidad que se tiene implementado, se
puede notar que su funcion se encuentra muy ligada a la documentacion de
todas las actividades de los procesos y se documenta no especificando
claramente la informacion y de una forma que sea aplicable, sino que se
extienden tratando de dejarlo muy bien pero lo que se logra es hacer los
procedimientos o politicas muy complejas.
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9. PROPUESTAS PLANTEADAS

A raiz de estos resultados, se realizan tres propuestas que colaboren al
dinamismo del Sistema de Gestion de Calidad buscando obtener una mayor
efectividad y cumplimiento en los procesos de la organizacion.

PROPUESTA 1

Implementar una mascota organizacional virtual, que genere alarmas Yy
recordatorios para el seguimiento oportuno, facil y efectivo de las acciones
correctivas y acciones preventivas de los procesos que conforman la
organizacion.

Herramienta que debe ser programado de acuerdo a la fecha establecida por
cada Lider de proceso para el cumplimiento del plan de accién que plantee
segun la No conformidad u Observacion que se le haya generado por diversos
motivos, como lo son: auditoria interna, medicion de la satisfaccion del cliente,
medicion de los indicadores de gestion, evaluacion de proveedores, quejas o
reclamos o solicitud autbnoma.

La mascota sera creada por los colaboradores de la empresa a través de un
concurso realizado por areas, en donde el Jefe de cada departamento debe
liderar el proceso del concurso, que constara de disefiar entre todos los
integrantes del equipo de trabajo, una mascota, que represente y tenga un
significado coherente con el sistema de gestion de calidad, para lo cual
deberan ser innovadores, creativos e imaginativos.

Se escogerd la mascota mas asertiva y llamativa para integrarla como
herramienta en el proceso de Gestion de Calidad, premiando al area que la
haya disefiado, con un obsequio que puedan compartir entre todas las
personas que participaron en su elaboracion.

Esta herramienta debe ser instalada en todos los computadores de los
integrantes de la companiia, por medio de Gestién de Tecnologia quien estara
encargado del desarrollo de esta herramienta representada por la mascota
ganadora.

Este desarrollo en busca de fomentar la participacion de toda la organizacion,
del trabajo en equipo, de la integracién de todos los procesos con el sistema de
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gestién de calidad, de aplicar los conocimientos sobre este tema de forma
dinamica, mediante una representacion grafica.

PROPUESTA 2

Asignacion de una o dos horas para realizar una carrera de observacion, en la
que interactien todas las areas de la empresa, contando con la participacion
de Gerentes, Jefes de Areas, Analistas, Auxiliares y demas colaboradores de la
organizacion. Programando dos dias para esta actividad, un dia para el
personal administrativo y el otro para el personal de la bodega.

Para esta actividad se armaran grupos de 10 personas, que un dia antes de la
actividad se enviara a los correos la asignacién del grupo para cada persona,
con la finalidad de que el personal no solo interactué con las personas de su
area sino que se conformen grupos y creen relaciones con personas de
diversos procesos.

La carrera constara de 12 estaciones, en las cuales deberan solucionar el
problema asignado o prueba a superar para poder avanzar a la siguiente
estacion.

Los beneficios que obtendra el grupo que primero termine la carrera deberan
ser socializados y acordados con la Direccion General.

Esta actividad se propone con la finalidad de que enfrenten problemas
cotidianos en tiempos establecidos, que les permita observar las diferentes
reacciones al trabajar o conseguir un determinado objetivo bajo presion y las
diferentes alternativas que se presentan contando con personas de diferentes
areas y la capacidad para solucionarlo de una forma efectiva y eficaz, fomentar
el trabajo en equipo y poder identificar que personas asumen el liderazgo, o se
proponen para asumir retos en cuanto a las pruebas para que el equipo pueda
continuar avanzando en la carrera.
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PROPUESTA 3

Se deben implementar capacitaciones constantes para el personal, cada 3
meses, con la intension de que tengan conocimiento de la gestion realizada
dentro del proceso de calidad, que consten de minimo 15 o 30 minutos, en las
cuales se realice nuevamente la actividad propuesta en la induccion
organizacional referente al cuerpo humano, la cual permite que cada persona
asuma, cree y entienda el significado del Sistema de Gestion de Calidad.

La actividad del cuerpo humano se divide en dos partes, la cual sera explicada
a continuacion. (Ver anexo C)

PARTE 1.

1. Introduccion a la actividad

2. Entregar a cada participante la hoja nombrada con cada parte del cuerpo
(sin lineamientos).

3. Se dividen los grupos enumerandose del 1 al 3 o0 segun corresponda el
caso, (el niumero de integrantes que conformaran el equipo)

4. Cada persona dibuja la parte del cuerpo que le corresponde.

5. En cada grupo se arma el cuerpo humano. (se unen las hojas con cintas
adhesivas)

6. Socializacion y experiencias.

PARTE 2.

1. Entregar a cada participante la hoja nombrada con cada parte del cuerpo
(con lineamientos).

2. Dibujar el cuerpo humano con los lineamientos

Armar el cuerpo pegarlo con cinta

Realizar socializacion.

H W

Es una actividad que genera un ambiente agradable y que mientras se
realiza la parte 1 genera confusién al momento de que cada persona tenga
que dibujar una parte del cuerpo humano (cabeza, tronco, brazo izquierdo o
derecho, pierna izquierda o derecha) sin tener ningun tipo de instruccion o
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base, y asimismo diversion cuando deben unir los dibujos y observar las
inconformidades en cuanto a tamafios y dimensiones.

Sin embargo, en la parte 2 al entregar nuevamente las hojas ya con unos
lineamientos a seguir, inmediatamente permite empezar a sacar
conclusiones y a querer debatir sobre lo que sucede y pretende lograr la
actividad por parte del personal.

Lo anterior se puede realizar en una de las capacitaciones con el fin de
reforzar conocimientos; pero para las siguientes reuniones se pueden hacer
programaciones por areas, en las cuales se socialice por parte de gestion de
calidad, el cumplimiento de las acciones correctivas y preventivas asi como
los planes de accion, entregando los resultados generados, mostrando los
beneficios adquiridos para motivar a los colaboradores a tener un mayor
compromiso con el area.
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10. CONCLUSIONES

Después de obtener unos resultados por parte de la organizacion se puede
concluir que existen muchas falencias dentro de la organizacion respecto al
poco conocimiento que tienen algunos empleados sobre el sistema de
gestion de calidad.

Las estadisticas que se generaron por medio de la encuesta no son
completamente veridicas, porque el proceso que se llevo a cabo con la
aplicacion de este medio o herramienta dentro de la parte administrativa y el
personal de bodega pudo contar con un acompafamiento y verificacion de
qgue las personas no usaran ningun tipo de ayudas para responder dicha
evaluacion, observando que la mayoria de los empleados presentan
confusiones con temas tratados y evaluados en dicha encuesta, pero las
aplicadas a los Puntos de Venta de Pereira, Armenia, Manizales, Neiva y
Cali, que representan alrededor de 216 encuestas, es decir la mitad de ellas
no tuvieron un seguimiento y comprobacién de que no se usara ningun tipo
o medio de ayuda, como el computador, que tiene establecido como
plantilla en el escritorio la Misién, Vision, Politica de calidad, principios y
valores, o0 el ingreso a la pagina de la organizacion, a la intranet para
verificar la ruta y el nombre de los procesos.

Los colaboradores de Eve Distribuciones no tienen un compromiso frente al
sistema de gestion de calidad, lo ven como una carga mas de tareas de las
cuales no deberian ser responsables, haciendo evidente que el cumplir con
estas obligaciones los retrasa del resto de actividades, sin tener una
planeacién acorde para cumplir con las diferentes funciones que poseen.

Sin embargo, cabe resaltar que algunas de las personas de la empresa, son
colaborativas y manejan un alto grado de responsabilidad y cumplimiento en
temas relacionados y que hacen parte de la gestién de calidad, tales como
el buen manejo e ingreso de los indicadores de gestién de los procesos,
apropiandose del tema, que mas que una tarea le permite evidenciar a
través de esta medicion, el comportamiento y estado de sus funciones. Es
por esta razdn que se puede concluir que existen procesos en la
organizacion que constantemente conocen sus debilidades y falencias y
procuran generar nuevos planes de accion que permita estar en busca de
una mejora continua.
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La organizacion en el momento cumple con los requisitos establecidos en la
norma 1SO 9001:2008, sin adoptarlo como una buena practica para la
empresa como es la vision de Carlos Varon Director General de Eve
Distribuciones S.A.S, quien desea que el sistema de gestion de calidad
represente algo mas que una certificacion.

El servicio que presta la compafiia esta orientado a la salud y bienestar de
las personas, demandando que la empresa refleje unas excelentes
condiciones de calidad y seguridad en los productos que comercializa, que
se lograra cuando se ejerza el control y seguimiento oportuno de los
procesos, garantizando que la documentacion que se genere sea efectiva y
fundamentada en las tareas que se deben llevar a cabo, bajo el personal
calificado y entrenado para dichas funciones.

La documentacion de todos los procesos, etapas y estados permiten
disponer de la trazabilidad de un producto determinado, o sea, conocer la
situacién del producto en todo momento desde sus partes componentes
hasta su entrega.

41



11. RECOMENDACIONES

EVE DISTRIBUCIONES S.A.S es una empresa que estd en continuo
cambio, lo cual puede ser visto desde dos aspectos, el positivo en donde
dia a dia la organizacion tiene un constante crecimiento, tanto en la parte
financiera como en la administrativa, generando una gran cantidad de
empleos para la sociedad, que en la actualidad es representada con la cifra
de 730 empleos directos que la empresa brinda y de este modo logra ser
mas competitiva frente a las demas compafias que se encuentran en el
mercado, por sus excelentes servicios y el reconocimiento que se ha
obtenido a lo largo de su creacion.

El aspecto negativo representado o evidenciado en la alta rotacion del
personal que tiene la organizacion, generando constantes cambios en la
forma de actuar y operar dentro de las areas. Por lo cual se recomienda
incentivar, motivar y crear sentido de pertenencia en los colaboradores que
se encuentran vinculados a la empresa, ya que podriamos afirmar que
estas acciones representan el cien por ciento del desempefio de la gente.

En la actualidad, no solo son indispensables los recursos financieros y
tecnoldgicos, sino también la informacion y las personas, que deben ser
una de las mayores fortalezas que debe poseer una empresa, las cuales
aporten un valor agregado.

Como se plantea anteriormente el objetivo del trabajo estd enfocado en
proponer una serie de estrategias y posibles herramientas a utilizar
encaminadas a generar una cultura de calidad, que se puede lograr
trabajando en primer lugar en la sensibilizacion del personal de la
compafiia, en mostrar el Sistema de Gestion de Calidad como una forma de
adquirir y obtener beneficios, de una forma que sea agradable, llamativa
para la gente, para lo cual en la presentacion y analisis de los resultados se
realizan tres propuestas, que pueden colaborar para todo el proceso de
cambio al que se desea llegar.

El abordar el personal de la organizacion, trae beneficios mutuos, es decir,
permite que el colaborador se sienta parte de la empresa, asimismo
importante por el hecho de ser tenido en cuenta, por poder expresar las
inquietudes, sugerencias o falencias que logra percibir desde sus funciones
y proceso; permite a la empresa tener conocimiento de la motivacion e
interés de sus empleados frente a las actividades que realizan, asi como la
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posibilidad de identificar errores o falencias internas que no hayan sido
evaluadas.

Es importante reforzar el grupo de auditores internos, a través de la
integracion de mas personal, para delegar un mayor seguimiento a los
diferentes procesos con los cuales cuenta la organizacion, con el apoyo de
la Direccion Gerencial, mediante incentivos o por medio de compromisos
que establezcan para de este modo lograr que los empleados elegidos por
sus capacidades y por el tiempo que llevan en la organizacién no deserten
de ser auditores, que mas que adquirir una responsabilidad, brinda una
ventaja y un beneficio para quien es capacitado.

Existen diversas formas de llegar y lograr cautivar la atencion de las
personas, teniendo presente que la Programacion Neuro Linguistica (PNL)
posee tres tipologias: Las personas auditivas, las personas visuales, las
personas kinestésicas; por lo cual es necesario comunicar la informacion
gue se genera en el proceso de Gestion de Calidad de diversas formas,
como por medio del correo, por volantes, a través de conversaciones o
charlas, asi como diferentes medios para incentivar el personal, haciendo
evidente los resultados de una forma dindmica y poder transmitir el mensaje
de una forma apropiada, adecuada que logre llegar el mensaje que es
necesario e importante informar.

Hacer mas constantes las capacitaciones para el personal, para el ingreso a
la Intranet, de una forma mas interactiva donde el empleado vaya siguiendo
los pasos en un computador, para que genere recordacién, pueda cometer
los errores y evidenciar las dudas necesarias en el ingreso, de este modo
ser claros, para que no se presenten falencias en esta actividad.
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APENDICES

APENDICE A - ENCUESTA

Fecha

Nombre

Area

1. ¢Considera importante el Sistema de Gestion de Calidad?
Si No
¢ Por qué?

2. ¢La Politica de Calidad es igual a cual de los siguientes elementos estratégicos de
la organizacién?
a. Vision
b. Obijetivos estratégicos
c. Misién
d. Politica de Salud Ocupacional

3. ¢Cudl de los siguientes Organismos de normalizacion certificé nuestro Sistema de
Gestion de Calidad?
a. Bureau Veritas Certification

b. SGS
c. INVIMA
d. ICONTEC

4. ¢Cudl de los siguientes Sistemas de Gestion tiene certificado EVEDISA?
a. 1SO 9001:2008 — Gestién de Calidad
b. I1SO 14001:2004 — Gestion Ambiental
c. OHSAS 18001:1999 - Gestion de Salud y Seguridad Ocupacional
d. Todas las anteriores

5. Complemente la Politica de Calidad de nuestra empresa

“PROVEER A NUESTROS CLIENTES SOLUCIONES DE Y BIENESTAR
FACILES Y . A TRAVES DE UNA Y ,
GENERADORAS DE VALOR”.

6. ¢Cual es la vision de EVEDISA?
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7. ¢Después de ingresar a la Intranet cudl es la ruta que debe seguir para acceder a la
documentacién del Sistema de Gestion de Calidad?

8. De acuerdo al Mapa de Procesos que se visualiza en Intranet, mencione por lo
menos seis (6) de los procesos que se encuentran establecidos en la organizacion

9. Indique el nombre del proceso al cual pertenece

10. Que observaciones y oportunidades de mejora identifica en el Sistema de
Gestion de Calidad.

11. Que actividades propondria para el mejoramiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

iGracias... El Sistema de Gestion de
Calidad es un compromiso de todos
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APENDICE B- TABULACION DE ENCUESTAS Y GRAFICOS (Se adjunta
archivo en Excel de la Tabulacion)
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ANEXOS

ANEXO A. MAPA DE PROCESOS
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ANEXO B. PUBLICACION DE LA DOCUMENTACION EN LA INTRANET

Paso 1: Ingresar en la Intranet

@ :: EVE Distribuciones ::: - Windows Internet Explorer proporcionado por EVE DISTRIBUCIONES S.A.5 T e )
@@v |g4 http://www.evedisa.com.co/ '| @ I ‘7| X | ’//’ Bing Dt v’

Archive Edicion Ver Favoritos Herramientas Ayuda

iz Faveritos i b Iﬂ Principales Noticias de Co... @ Sitios sugeridos v @ | Galeria de Web Slice v
@ :: EVE Distribuciones :: [ ‘

ﬁ ¥ o™ | sr;'g v Pagina v Seguridad v Herramientas v @v 5

mn

Ingreso Intranet
{_looreco Pedidos |
EVE DISTRIBUCIONES 5.0 £/ ot 22 Mo 5-63 // PRX. . .
Ingreso Certificados|
Empleados EVE Y

(@ @ Internet | Mede protegido: activado 3 v ®IS% v

S EY e i e

10/05/2012 |

Paso 2: Buscar en el listado, el texto “Sistema de Gestion de Calidad” al darle
clic aparece en la parte superior izquierda la palabra “SGC”. Una vez se le da
clic se abre el mapa de procesos de la organizacion.
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titled Page - Windows Internet Explorer proporcionado por E.V.E. Distribuciones S.A.
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evedisa
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Finanzas
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Call Center
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Sistemas
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tema Gestion de Calidad l
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Administracién

& Internet v m00% -

Paso 3: Dar Clic al proceso al cual pertenece dentro de la organizacion.

S.AS5 == ==
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-[B ] x [ sy 5]
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Paso 4: Se tiene acceso a todas las carpetas del proceso consultado
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Paso 5: Ingresar a la carpeta que desee para consultar los documentos

relacionados segun la clasificacion anterior.
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Paso 6: Abrir el archivo que se desea consultar. Esta documentacion no podra
ser modificada, solo es de consulta. Si se requiere alguna modificacion, esta
debe ser solicita por el lider del proceso a la Jefe de Gestion de calidad.
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ANEXO C: PROPUESTA 3 (Parte 2)

i CABEZA

GRUPO:

TRONCO.

GRUPO:
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BRAZO Y MANO
DERECHA

GRUPO:

PIERNA IZQUIERDA.

GRUPO:
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