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RESUMEN
La falta de Gestion de Calidad en las empresas dificulta el correcto monitoreo de sus procesos,
situacion que a su vez afecta la creacion de estrategias orientadas al crecimiento, generacion de
valor para el cliente y mantenimiento en el tiempo de las mismas. Se realiz6 un estudio analitico
descriptivo de la empresa Cinco5entidos Rutas Gastronomicas S.A.S donde se evalud su
estructura, funcionamiento y proveedores obteniendo informacion relevante para que la toma
de decisiones se haga basada en datos reales que provengan de su propia operacion. Finalmente,
se disefié una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en uno de
sus subprocesos operativos con el fin de lograr alcanzar un maximo desempefio en busca de la

mejora continua.

Palabras clave: Gestion de Calidad, monitoreo, desempefio, mejora continua.
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ABSTRACT.
The lack of Quality Management in companies makes correct process monitoring difficult. This
situation affects the generation of strategies oriented towards growing, creation of value for the
customer and survival in time. An analytic descriptive study was conducted in Cinco5entidos
Rutas Gastronomicas S.A.S where structure, functioning and suppliers were evaluated obtaining
relevant information so that decision making is made based on real data coming from its own
operation. Finally, a proposal for the implementation of a Quality Management System in one
of its operational secondary processes was designed in order to achieve maximum performance

in search of continuous improvement.

Key words: Quality Management, monitoring, continuous improvement.
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El presente trabajo de Grado que lleva por titulo Propuesta para la Implementacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S esta
orientado hacia la descripcion y analisis de la informacion referente a los procesos en la empresa
Cincobentidos Rutas Gastronomicas S.A.S con el fin de proponer un modelo de implantacion de
Sistema de Gestion de Calidad apoyado en documentacion clara de referencia que permita una
aproximacion mas apropiada a la hora de tomar decisiones estratégicas enfocandose en informacion
fidedigna que provenga del seguimiento y constante evaluacion de su propio desempefio.

Los referentes tedrico-conceptuales provienen de informacion de la Guia practica para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en PYMES, (Julian Roberto Acevedo,
2009) ademas de la obra Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos (Norma Internacional 1ISO
9001. 2008. Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Ginebra, Suiza. Cuarta Edicion.
Recuperado de 1SO-9001 V.2008.pdf — Adobe Reader).

El referente metodoldgico asumido para dar solucion al problema planteado fue el analitico
descriptivo debido a su adecuada naturaleza para la investigacion y fin practico de la misma
consistente en la generacion de formatos y registros estandarizados para la implementacion de
dicha propuesta. El objetivo general y los objetivos especificos que se propusieron fueron disefiar
una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad a la medida de sus
necesidades en la empresa de turismo receptivo Cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S. por
medio de acciones como realizar un diagnostico actual de la empresa Cinco5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S, construir el mapa de procesos y la cadena de valor de la empresa

Cincob5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S, identificar el Subproceso mas relevante en el cual basar
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el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S. y por ultimo definir cuales seran los indicadores mas apropiados para realizar
el seguimiento y la medicion de dicho proceso.

En la parte final del documento, se exponen las Conclusiones, los Recursos Disponibles, el
Cronograma, la Bibliografia, el glosario de términos y los anexos que soportan la investigacion,

tanto tedrica-conceptual, metodoldgica como practica.
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1. PROBLEMA.
1.1 Planteamiento del problema

La ciudad de Medellin se ha venido destacando por el desarrollo de programas de
emprendimiento y apoyo a Pymes por medio de instituciones especializadas que cuentan con el
aval de las entidades de gobierno municipal y departamental entre otras. En parte esto se ha
presentado debido a la gran visibilidad que la ciudad ha ganado como destino no solo turistico
sino de negocios tras la realizacién de eventos a nivel mundial como la cumbre del BID (Banco
Interamericano de Desarrollo) llevada a cabo en el 2009, su designacion como la ciudad mas
innovadora de mundo (concurso “City of The Year”, organizado por el diario estadounidense
Wall Street Journal y Citi Group en 2013) y ferias o eventos como “Colombia moda” que se
realizan anualmente. Esto ha traido consigo la tendencia a generar nuevas empresas en diversos
sectores de negocio de los cuales el turismo (Gastronomico Receptivo, por ejemplo) no ha sido
ajeno. En principio suena bastante prometedor pero en realidad la gran mayoria sucumben no
mucho tiempo después debido en parte a la falta de protocolos claros de operacién, la
informalidad de su gestidn, la carencia de seguimiento que estas hacen a sus diferentes procesos
y a la ausencia de una filosofia clara de calidad que les permita generar en el tiempo no solo el
valor agregado sino la rentabilidad esperada por sus socios. La impaciencia y la inmediatez en
la visualizacion de resultados se convierten en factores de discordia que generan un ambiente
no propicio para el trabajo y la generacion de soluciones, condenando prometedoras iniciativas

al fracaso.
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Las politicas de apoyo a las nuevas empresas ya sean por medio de Plan Semilla o
programas de acompafiamiento a manos de InnoCamaras (CCMA Camara de Comercio de
Medellin Antioquia), por parte de la iniciativa lanzada por Bancoldex y demas son mas cautas
al momento de entregar sus recursos y buscan que los mismos sean adjudicados a empresas no
solo formales en su constitucion legal sino también en su operatividad y funcionamiento. Esto
con el fin de minimizar el riesgo de impulsar iniciativas que no se proyecten de manera correcta
hacia el futuro. Por este motivo, la oportunidad de acceder a estos recursos depende del
compromiso en la organizacion y buena gestion.

La empresa Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S fue creada de manera informal a
partir de una idea basada en un sondeo de mercados y pruebas piloto por lo que el disefio de una
propuesta para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad no estaba entre las prioridades
de sus socios. Se le dio prioridad a la creacién y asignacion de valor a paquetes de servicios para
suplir las necesidades del segmento partiendo de la informacién recopilada y enfocando el
negocio en la generacion de ingresos. La empresa Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S no
posee una propuesta para la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad por lo tanto
no le es posible hacer un seguimiento de los diferentes procesos que componen su
funcionamiento ni la implementacion de estrategias de mejora debido a que no existen datos
reales. Las decisiones son tomadas en base a supuestos donde no se tienen datos de soporte,
estandarizacion 'y normalizacion de procesos realizados que apoyen un correcto
direccionamiento en la empresa o su orientacion hacia medidas que faciliten su crecimiento. Los

efectos generados por estos sintomas son la desorganizacion documental debido a la falta de
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protocolos estandarizados en la recopilacion de la informacion, ademas de la generacion de
confusion al momento de la toma de decisiones que direccionen la empresa. Sumado a lo
anterior, no existe claridad en la destinacién de recursos relacionados con su operatividad ni se
mantiene un seguimiento al personal para la generacion de indicadores de desempefio que
faciliten una buena prestacion del servicio ofertado.

De mantener practicas carentes de protocolos pre establecidos y seguir basando su
funcionamiento en ideas mas que en hechos medibles y documentables, la empresa
Cincobentidos Rutas Gastronoémicas S.A.S no lograra adaptarse a los cambios de su segmento
objetivo en el mercado debido a la falta de informacion para la toma de decisiones lo cual
imposibilitard su permanencia, afectara negativamente sus probabilidades de crecimiento
condenando su capacidad de generar rentabilidad en el tiempo llevandola a una inevitable
liquidacion.

Una parte importante de la solucion consiste en desarrollar una propuesta para
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad que provea de claridad y estructura al
funcionamiento de la empresa. Ademas, la adopcion de una cultura organizacional orientada
hacia el hacer las cosas bien desde el principio y la aceptacion de auditorias tanto internas como
externas como una oportunidad mas de sacarle provecho a las normas y los protocolos mientras
se toman como una parte cotidiana en la empresa y no como una imposicion para generar
incertidumbre en la estabilidad laboral de aquellos responsables del mantenimiento de los
estandares de calidad del servicio ofrecido. Se generaria un mayor sentido de pertenencia y un

marcado compromiso con el manejo y transmision de datos. Esto facilitaria en gran medida la
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labor del nivel estratégico al contar con informacion acertada de desempefio en procesos
operacionales y la generacion de un modelo de negocio mas ordenado cuyo seguimiento y

control lo lleve hacia la adopcion de metodologias de mejora continua.
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1.2 Formulacion del problema.

¢Como disefiar una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de la

Calidad a la medida en la empresa de turismo receptivo Cinco5entidos Rutas Gastronomicas

S.AS?

1.3 Sistematizacion del problema.

¢A través de qué proceso se podria realizar el diagnostico actual de la empresa

Cincobentidos Rutas Gastrondmicas S.A.S?

¢ Qué cambios se presentaran en el mapa de procesos y la cadena de valor de la empresa

Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S?

¢ Cual es el Subproceso mas relevante en el cual basar el disefio de un Sistema de Gestion

de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S?

¢ Cuales seran los indicadores mas apropiados para realizar el seguimiento y la medicion

de dicho proceso?



Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S
10

2. JUSTIFICACION.
2.1 Tedrica.

La fuente de informacion mas relevante para el fundamento tedrico-conceptual de
este trabajo se basé en informacidn de la Guia practica para la implementacién de un Sistema
de Gestion de la Calidad en PYMES, (Julian Roberto Acevedo, 2009) debido a la claridad y
practicidad de su exposicion, la cual permitié abordar el tema paso a paso. Otro material
relevante es la obra Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos (Norma Internacional 1SO
9001. 2008. Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos. Ginebra, Suiza. Cuarta Edicion.

Recuperado de 1SO-9001 V.2008.pdf — Adobe Reader).

2.2 Metodoldgica.
La metodologia de investigacion a desarrollar es la Analitica Descriptiva debido a que
su objetivo es: “caracterizar un fendmeno o situacion concreta indicando sus rasgos mas peculiares
o diferenciadores.” (Gross, Manuel. 2010. Conozca 3 tipos de investigacion: Descriptiva,

Exploratoria y Explicativa. http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-

descriptiva-exploratoria-y-explicativa).

El objetivo de esta se basa en el conocimiento de situaciones, actitudes y costumbres por medio
de la descripcion exacta de actividades, personas, procesos y objetos. Se enfoca en la prediccion
de las relaciones entre dos 0 més variables. Se realiza una recoleccién de datos basados en una
hipdtesis. Asi, se resume la informacién de manera cuidadosa para realizar un analisis de

resultados, extrayendo generalidades aportantes al conocimiento.


http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa
http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa
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Etapas de la investigacion descriptiva:
1.  Examinar las caracteristicas del problema escogido.
2.  Definiry formular sus hipotesis.
3. Enunciar los supuestos en que se basan las hipotesis y los procesos adoptados.
4.  Elegir los temas y las fuentes apropiados.
5. Seleccionar o elaborar técnicas para la recoleccion de datos.
6.  Establecer, a fin de clasificar los datos, categorias precisas, que se adecuen al propdsito
del estudio y permitan poner de manifiesto las semejanzas, diferencias y relaciones significativas.
7. Verificar la validez de las técnicas empleadas para la recoleccion de datos.
8.  Realizar observaciones objetivas y exactas.
9.  Describir, analizar e interpretar los datos obtenidos, en términos claros y precisos.
(Gross, Manuel. 2010. Conozca 3 tipos de investigacion: Descriptiva, Exploratoria y

Explicativa. http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-

exploratoria-y-explicativa).

2.3 Préctica.

La justificacion practica de la investigacion se basa en abordaje del problema en si desde la
teoria y la metodologia hasta el fin practico de la misma, es decir, como generar una propuesta para
la implementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S para lograr una completa reorientacion de su hacer, abordar los aspectos

fundamentales del negocio desde una perspectiva mas formal y apegada a la norma actual.


http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa
http://manuelgross.bligoo.com/conozca-3-tipos-de-investigacion-descriptiva-exploratoria-y-explicativa
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Teniendo en cuenta los numerales 4 al 8 (exceptuando los numerales 7.5.5y 7.6 los cuales
no aplican a la empresa y su modelo de negocio) se realizd un diagnostico actual de la empresa
obteniendo un 30.8% de nivel de cumplimiento previo al desarrollo de este trabajo. Es alli donde
se encontrd que en lo referente al sistema de gestion de calidad (numeral 4) no se contaba con
documentos de referencia para la implantacion de mecanismos de mejora continua, no se contaba
con politicas ni objetivos de calidad (numeral 4.2.1) para direccionar la empresa en su filosofia. A
partir de alli, se desarrollaron tanto la politica como los objetivos de calidad alineados con el que
hacer de la misma. Se evidencio que no se contaba con un Manual de calidad (numeral 4.2.2),
control de documentos (numeral 4.2.3) ni control de registros (numeral 4.2.4). Una vez construido
el Mapa de Procesos y la Cadena de Valor, se caracterizd un subproceso de gran relevancia como
lo es la Evaluacion y seguimiento a proveedores en el cual se llevan a cabo un control documental
y de registros a cabalidad. Esto con el fin de hacerlo extensible y aplicarlo a los demés procesos de

la empresa.

En lo referente a la Responsabilidad de la Direccién (numeral 5), se cuenta con el
compromiso de esta (numeral 5.1) y se comprenden los requerimientos de los clientes (numeral
5.2) por medio de informacidn obtenida de encuestas. En referencia a la Planificacion del Sistema
de Gestion de la calidad (numeral 5.4.2), ya se esta disefiando una propuesta a ser implementada
en el subproceso antes mencionado con el fin de hacerlo en los demas.

Con respecto a la Responsabilidad, autoridad y Comunicacion (numeral 5.5) aun la empresa

no cuenta con autoridades definidas distintas a su Gerente General y la que poseen los respectivos
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proveedores. Hay que tener en cuenta que el modelo de negocio de Cinco5entidos Rutas
Gastronomicas se basa en la tercerizacion de servicios lo cual la distingue de empresas
convencionales. El representante para la puesta en marcha de la propuesta para la implementacion
del sistema de gestion de la calidad es el gerente debido a que se requiere de alguien con poder
decisorio (numeral 5.5.2). Se debe mejorar en lo referente a la comunicacion interna (5.5.3) ya que
esta se realiza de manera personal. Ya se estan generando canales adicionales para facilitar dicha
funcién. La direccidn realizara revisiones periodicas una vez se implemente la propuesta (numeral
5.6.1).

Se espera contar con informacién para su revision por parte de la Gerencia una vez el
Sistema entre en operacion (numerales 5.6.2 y 5.6.3). En el item referente a la Gestion de Recursos
(numeral 6), la empresa planea destinar un rubro especifico para tal fin (humeral 6.1). Con respecto
a Recurso Humano (numeral 6.2), se dio inicio a la creacion de los perfiles correspondientes a cada
cargo para asegurar una correcta eleccién basada en la gestion por competencias.

En referencia a infraestructura (numeral 6.3) la empresa posee lo necesario para su
funcionamiento teniendo en cuenta que se enfoca en el area de servicios, por lo cual no requiere de
instalaciones demasiado complejas. Se maneja un ambiente de trabajo propicio para el buen
desempefio de las labores (numeral 6.4), sin embargo se esta en constante busqueda de mecanismos
motivacionales que favorezcan aun mas el entorno. En aspectos relacionados a la planificacion de
la realizacidn del Servicio (numeral 7.1) aungue no se realiza de manera bien documentada, se
proyecta la elaboracion de registros una vez se implemente la propuesta de implementacion para

el sistema de Gestion de calidad.



Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S
14

En relacion a los aspectos que se relacionan con el cliente (numeral 7.2), comprender sus
requerimientos (numeral 7.2.1) y la verificacion de su cumplimiento (numeral 7.2.2) se debe
trabajar en el disefio de un mecanismo apropiado para dicha labor.

Referente a los canales adecuados para la comunicacion con el cliente y de este para con
nosotros (numeral 7.2.3) basamos dicha operacion en redes sociales como Facebook o twitter
donde se tienen perfiles activos ademas de nuestros correos corporativos

info@cinco5entidos.com Yy gerencia@cinco5entidos.com.

Referente al disefio y desarrollo del servicio (numeral 7.3) y la planificacion del mismo
(numeral 7.3.1), la empresa disefia con antelacion los recorridos para ofrecer un servicio bien
organizado. En relacion a los elementos de entrada (numeral 7.3.2) y el seguimiento a resultados
(numeral 7.3.3) la empresa no posee registros referentes al tema incluyendo en aspectos de
revision (numeral 7.3.4), verificacion (numeral 7.3.5), validacién (numeral 7.3.6) ni control a
cambios en el disefio (numeral 7.3.7). Es una de las actividades a corregir una vez se de paso a la
propuesta de implantacién del Sistema de Gestidn de Calidad.

Respecto a compras (numeral 7.4), su proceso (numeral 7.4.1) y la respectiva verificacion
(numeral 7.4.3) la empresa no cuenta con registros detallados, los cuales van a ser llevados
ordenadamente una vez se instaure la propuesta de implementacién del sistema de gestion de
calidad. Con respecto a la informacion general de compras (numeral 7.4.2) se tiene claridad sobre
los servicios a ser adquiridos en su descripcidn, tipo y costo, sin embargo no se llevan registros

claros al respecto.


mailto:info@cinco5entidos.com
mailto:gerencia@cinco5entidos.com
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Referente a la produccion y prestacion del Servicio (numeral 7.5) el control (numeral
7.5.1) se lleva a cabo de manera directamente proporcional a la capacidad instalada de la empresa
pero carece de sistemas de validacion (numeral 7.5.1) e identificacion (numeral 7.5.2) para hacer
seguimiento a la capacidad y el estado para con los requisitos necesarios. Con respecto a la
propiedad del cliente (numeral 7.5.4) se protege la informacion privada de este dando su manejo
estrictamente a quienes por su trabajo o labor asi lo requieran y la preservacion del servicio
(numeral 7.5.5) se trata de mantener la calidad en los proveedores con el fin de garantizar en

cierta medida la calidad del servicio ofertado.

Finalmente en los apartados referentes a medicion, analisis y mejora (numeral 8) no se
cuenta con registros de seguimiento ni informacién de referencia por lo cual este se convierte en
uno de los puntos criticos de implementacion con la medida que se piensa adoptar referente a la

gestion de calidad.
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3. OBJETIVO GENERAL.
e Disefiar una propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad a la medida

de sus necesidades en la empresa de turismo receptivo Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Realizar un diagndstico actual de la empresa Cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S.

e Construir el mapa de procesos y la cadena de valor de la empresa Cinco5entidos Rutas

Gastronémicas S.A.S.

o Identificar el Subproceso més relevante en el cual basar el disefio de un Sistema de Gestion de la

Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S.

e Definir cuales seran los indicadores mas apropiados para realizar el seguimiento y la medicion de

dicho proceso.
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5. ESTADO DEL ARTE.

Debido al gran nivel de crecimiento que ha tenido en los Gltimos 15 afios el sector turistico
en Colombia, donde la tasa de crecimiento del 2001 al 2009 crecié el 45% pasando de 615.623
visitantes extranjeros a 1°353.700 en el 2009 “Fuente Viceministerio de Turismo”, gracias al
mejoramiento de la seguridad, muy contrario de lo sucedido con el turismo a nivel global en donde
se evidenciod en decrecimiento del 0,7%, se evidencia que en muchos lugares se crean empresas de
turismo sin tener como principal objetivo implementar un sistema de gestion de calidad que

garantice un buen servicio en pro de seguir dinamizando el crecimiento del sector turistico en si.

Sin embargo, entendiendo la necesidad de garantizar la prestacion de servicios de calidad,
innovadores y con un equilibro entre el precio y el servicio prestado en un mercado cada vez mas
competitivo, se encuentran entidades estatales que se han dedicado a la creacién de teorias sobre
como prestar un servicio estandarizado y de calidad apoyando el crecimiento de las PYMES

dedicadas al turismo ya que para el caso de Colombia estas aporta el 1,6% del PIB.

El ultimo punto se orienta a la pauta mas importante y la principal debilidad de la gran
mayoria de los establecimientos gastrondmicos que es la calidad de atencidn al cliente.

El concepto de calidad esta siendo cada vez mas aplicado al rubro de los servicios. Sin
embargo, en su faz practica son muchos los prestadores que no comprenden la importancia de

implementar pautas de calidad en su negocio y de cémo llevarlo a cabo.
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La gastronomia es definida generalmente como el arte del buen comer. La percepcién de
esta experiencia no solo pasa por el gusto de un buen plato, sino por el aroma, la imagen visual y
el sonido creado en el espacio real de la prestacion, ademas de la sensacion de buen trato durante
su estancia. Actualmente, todos los sentidos tienen que estar contemplados en la recreacion de este
negocio para obtener un producto integral original y asi seducir a sus potenciales clientes. (Pérez
Aguirre Gonzalo gastronomia pautas de calidad en el servicio para pequefios hoteles. (2.004).
gastronomia pdf: federacion centroamericana de pequefios hoteles FEPHCA. Centroamérica:

recuperado de http://www.turismoparatodos.org.ar/libros/gastronomia.pdf

Este postulado centroamericano se ajusta perfectamente al proyecto que se lleva a cabo
en cuanto a que esta muy ligado a como resolver la problematica actual de Cinco5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S, ya que no cuenta con un sistema de gestion de calidad y este postulado brinda
la informacién exacta de cémo se deben estandarizar los procesos relacionados con el turismo
gastronodmico, gracias a este planteamiento es posible tener un panorama claro de cémo analizar el
servicio que presta en la actualidad Cinco5entidos Rutas Gastronomicas S.A.S y detectar los
factores claves de éxito, como el factor critico estd en la “evaluacion y seguimiento a proveedores”
este documento permite estandarizar el proceso y definir las variables a medir para contar con un
servicio gastronomico de excelente calidad.

Otro claro ejemplo de los esfuerzos que vienen realizando los entes gubernamentales por
aportar al crecimiento en el sector turistico en sus paises buscando trazar una hoja de ruta que

parametrice las buenas practicas en la prestacion de los servicios turisticos es el caso de Espafia


http://www.turismoparatodos.org.ar/libros/gastronomia.pdf
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que a través de su ministerio de industria, energia y turismo ha creado un sistema denominado
SCTE (sistema de calidad turistico espafiol) que buscar relacionar concepto de calidad,

competitividad y sostenibilidad.

Anfitriones es un programa de sensibilizacion y formacion del sector turistico, tanto
publico como privado, orientado, por un lado, a promover la mejora de la atencion al cliente, y por
otro, a incorporar criterios de embellecimiento, sostenibilidad y accesibilidad en el disefio y gestidn
de los destinos turisticos. Este plan se materializa en la realizacion periddica de cursos formativos
sobre las materias mencionadas.

Ministerio de industria, energia y turismo, evolucion del sistema de calidad turistico de
Espafia, tourspain: Madrid, Espafia: instituto de turismo de Espafia, recuperado de

http://www.tourspain.es/es-es/DesarrolloSostenibilidad/Paginas/SCT .aspx

Si bien en Colombia no se encuentran como referente empresas del sector del turismo
gastrondmico que cuenten con la certificacion de la norma ISO 9001 2008 gue sirvan como apoyo
para solucionar la problematica de actualidad Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S, si se
cuenta con un proyecto de la universidad del Valle que sirve para atacar la principal problematica
de la empresa en su subproceso de evaluacidn y seguimiento a proveedores ya que centra su estudio
en la utilizacion del modelo AHP Fuzzy (analisis jerarquico de procesos difuso). Este es un modelo
matematico que permite tomar la mejor decision entre varias opciones, este estudio se ajusta a la

norma ISO 9001 la cual establece que “La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores


http://www.tourspain.es/es-es/DesarrolloSostenibilidad/Paginas/SCT.aspx
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en funcion de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion”, gracias
a este proyecto es posible establecer pautas para la parametrizacion y estandarizacion del
subproceso de evaluacion y seguimiento a proveedores para prestar el servicio de mejor calidad y

en busca de una mejora continua.

5.1 Modelo AHP FUZZY.
Esto es un modelo matematico que busca eliminar de los criterios subjetivos y el juicio humano de
un comité evaluador en la seleccion de proveedores, esto es una combinacion de analisis jerarquico
de procesos (AHP) con logica difusa (fuzzy logic).
Este sistema busca que los juicios generados en una evaluacion con respecto a criterios y
alternativas sean convertidos en niumeros difusos para calcular los pesos y estos valores se usan
para la construccion de una matriz de comparacidn, estos valores tendran una escala de 1 a 10.
Para la construccion de este sistema se debe hacer un esquema en forma de arbol, en la parte
superior debe ir el objetivo principal o meta, en la parte inferior deben ir los criterios y sub criterios
y en la base de arbol van las alternativas.
Este sistema también Ilamado multi criterio es ideal cuando se busca seleccionar el mejor proveedor
dentro de un grupo que presta el mismo servicio o producto, para realizar la eleccion mas justa se
hace necesario estandarizar un grupo de criterios:

o Criterio de la situacion de la empresa.

o Criterio del comportamiento del producto.
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o Criterio del comportamiento del servicio.

o Criterio de costo.
Este modelo es muy flexible para su implementacion y de tal forma permite incluir todas las sub
variables que sean necesarias para la mejor eleccion. Los siguientes son unos ejemplos de esas sub

variables:

Criterio de la situacion de la empresa: esta busca determinar si la empresa cuenta con la capacidad
financiera, fisica, humana y tecnoldgica para responder a la demanda que requiere el comprador:

o Capacidad administrativa.

o Estabilidad financiera.

o Habilidad técnica.

o Recurso de soporte.

o Sistema de calidad.

o Flexibilidad.

o Innovacion.
En base de esta informacion obtenida de una evaluacion de los proveedores se realiza una jerarquia
de los mismos que contenga como tal una meta para la empresa y en base a esto se construye las
matrices de comparacién, estas matrices incluyen tres pasos:

1. Comparacién de criterios Vs la Meta.

2. Comparacion de sub criterios Vs al criterio raiz.

3. Comparacion de las alternativas Vs los sub criterios.
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El siguiente paso consiste en definir las caracteristicas de calidad: este paso es el soporte principal
de todo el proceso ya que es la definicidn y el acuerdo entre el comprador y el proveedor sobre qué
es lo que se busca de la prestacion del servicio o producto. Mediante estas caracteristicas del
desempefio del producto se puede llegar a variables de medicion de desempefio del proveedor.
El siguiente paso de este modelo es la evaluacion de desempefio: en este paso se busca generar
unas calificaciones para el proveedor mediante los pesos asignados por criterios en el AHP difuso.
En linea con estas escalas se mide la calidad del proveedor de la siguiente forma:

o Proveedor notable: mayor o igual a 9.

o Proveedor confiable: mayor igual a 8 y menor que 9.

o Proveedor riesgoso: mayor igual a 5 y menor de 8.

o Proveedor critico: menor a 5.
En el siguiente paso de este modelo es evaluacion del sistema de calidad del proveedor: en este
paso se realiza un diagnostico del modelo de trabajo del proveedor y se debe generar un plan de
accion para mostrar mejoramiento. Este paso busca desarrollar al proveedor y solo se hace con
proveedores criticos ya que requiere de tiempo y dinero por parte de la empresa. Esto busca reducir
la rotacion en la contratacion de proveedores pero requiere también de un gran esfuerzo de estos
para permanecer prestando sus servicios a la empresa con una medicion propuesta que es la
siguiente:
 Proveedores Clase A: Son proveedores confiables que tienen un sistema de calidad reconocido,
que pueden desarrollar productos o servicios u ofrecer otra clase de servicios sin ninguna

restriccion.
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*Proveedores Clase B: Es un proveedor apto, pero con un plan de mejoramiento a verificar en un
periodo determinado (méximo un afio).

* Proveedores Clase C: Es un proveedor con un sistema de calidad en proceso de desarrollo, donde
el plan de mejoramiento debe cumplirse en un corto plazo (maximo seis meses).

* Proveedores Clase D: Es un proveedor en situacion critica, donde su plan de mejoramiento es
URGENTE, con necesidad de ayuda y apoyo fuerte.

El penultimo paso de este modelo es seguimiento a planes de accién: el proveedor debe presentar
planes de accion ante cada no conformidad encontrada por parte de la empresa contratante, dicho
modelo debe llevar: accion a implementar, fecha de implementacion y el responsable.

El Gltimo paso es la administracion de la informacién y la toma de decisiones: este es la etapa
donde ya se superd todo el modelo pero de ahi surgen muchas inquietudes sobre qué hacer con la
informacién recolectada durante la implementacion del mismo ¢cémo qué hacer con los
proveedores?, ;Contratar todo su portafolio 0 solo unos productos especificos?, para este el modelo
se tiene una dindmica que se debe cumplir al pie de la letra para garantizar que todo el modelo sea
un éxito.

Las certificaciones se haran por producto y por proveedor.
+ So6lo se podra certificar productos de proveedores clasificados en A.
* Para que un proveedor pueda obtener certificacion de su sistema, debe tener certificados todos
sus productos y servicios ofrecidos a la empresa y estar clasificado en A.
+ Si un proveedor A certificado y/o con un producto certificado disminuye su desempefio en seis

meses, se retiran ambos certificados.



Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S
24

Finalmente este modelo es lo mas acertado a lo que se busca implementar en Cinco5entidos rutas
gastronomicas S.A.S ya que ataca todas las problematicas encontradas en el diagnostico de la
empresa; con este modelo se resuelve las siguientes novedades:
1. Contar con los proveedores de mejor calidad en el mercado para garantizar la prestacion
de un servicio de excelente calidad.
2. Acompafiamiento de los proveedores que no cumplen con las caracteristicas del servicio
para potencializarlos y evitar la rotacion permanente de los proveedores.
3. Monitoreo permanente acompafiado siempre de planes de mejora.
4. Garantizar la calidad del proveedor pero en cada uno de los servicio del mismo.

http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios gerenciales/article/view/190/html#ta

bla3
5.2 Modelo para la Gestion de Proveedores Utilizando el AHP FUZZY

El modelo planteado involucra las etapas que se enmarcan dentro del ciclo PHVA.

Planear

* Seleccion de proveedores

* Definicion de caracteristicas a medir de los productos ofrecidos por el proveedor
Hacer

* Evaluacion del sistema de gestion de calidad del proveedor

* Evaluacion del desempefio del proveedor


http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/190/html#tabla3
http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/190/html#tabla3
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Verificar

* Seguimiento a los planes de accion derivados de las evaluaciones

Actuar
* Administracion de la informacion del proveedor y toma de decisiones
Estas etapas se han definido con el objetivo de lograr las siguientes metas en desarrollo del sistema

de gestion:

* Escoger el mejor proveedor cuando se tienen varias alternativas.

* Tener definidas claramente las especificaciones y caracteristicas de calidad que el proveedor debe
ofrecer con sus productos y servicios.

» Un diagnostico del sistema de gestion de calidad del proveedor, que le permita a la empresa
cliente hacer un seguimiento a la mejora del mismo.

 Evaluar el cumplimiento del proveedor de las especificaciones y caracteristicas de calidad
pactadas al inicio de la negociacion.

* Decidir certificar un proveedor o terminar negociaciones con ¢l evaluando desempefio y
compromiso con la mejora de su sistema.

A continuacion, se desarrollan estas actividades, enfatizando en aquellas que utilizan el AHP fuzzy

como soporte a la gestion.
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5.2.1 Seleccidn de proveedores
El objetivo es seleccionar el mejor proveedor de un grupo que suministre el mismo

producto o servicio, mediante una toma de decisiones multi—criterio, teniendo en cuenta la

subjetividad de los juicios emitidos en este tipo de decisiones y facilitando el manejo de diferentes

criterios, necesarios para evaluar un proveedor de acuerdo con la criticidad de la compra.

Criterios de Seleccion. La aplicacion de la metodologia AHP difuso debe estar soportada
por un estandar de criterios que permita al grupo decisor hacer las comparaciones requeridas por
la metodologia; a continuacion, se presenta una propuesta para la valoracion de los criterios:

* Criterio de situacion de la empresa
* Criterio de desempefio de producto
* Criterio de desempeiio de servicio
* Criterio de costo

En este sentido, la metodologia es muy flexible y permite tomar como referencia tantos
criterios como se consideren necesarios para garantizar la decision. A su vez, los criterios se pueden
dividir en elementos que faciliten el analisis. En este caso, por ejemplo, se plantean los siguientes:
* Criterio de situacion de la empresa. Este criterio se usa para evaluar si el proveedor tiene bien
establecida su estrategia de suministro y de tecnologia. Mide aspectos del negocio del proveedor

tales como:
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— Estabilidad financiera

— Capacidad administrativa
— Habilidad tecnica

— Recurso de soporte

— Sistema de calidad

— Flexibilidad

— Innovacion

— Globalizacion y localizacion

Asi mismo se puede realizar para los demas criterios que se definan.

Jerarquia. Después de la definicion de criterios y sus elementos, el siguiente paso es la
estructuracion de una jerarquia que contenga una meta, criterios y subcriterios de seleccion y
alternativas mediante las cuales se construye el arbol de seleccion.

Herrera Maria Fernanda y Osorio Juan Carlos (09 de febrero de 2.006), Ingeniera industrial
universidad del Valle, modelo para la gestion de proveedores utilizando AHP difuso: Cali,
Colombia, recuperado de

http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios gerenciales/article/view/190/html



http://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios_gerenciales/article/view/190/html
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6. MARCO TEORICO.

Previo al abordaje de la situacion a la cual se hace referencia, es importante mencionar los
origenes de los conceptos a discutir. Segun el Diccionario de la Lengua espafiola, se entiende como
sistema el conjunto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados entre si;
Gestionar como el llevar adelante una iniciativa o proyecto; y por ultimo Calidad como la
adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas (RAE.es; edicion
Tricentenario). Lo anterior introduce el concepto de regularizacion en aspectos interrelacionados,
lo cual a través de la historia ha venido cambiando el modo de hacer las cosas a una manera de méas
facil identificacion gracias a la adherencia a ciertas normas aplicables a proyectos o iniciativas que
van encaminados a la entrega de un bien o servicio que cumpla con las expectativas descritas por
quien de este requiere.

De acuerdo con Catarina:

“En la antigiiedad, la Gestion de la Calidad se centraba unicamente en dos principios del

siglo XX: la inspeccidn del producto o servicio por los consumidores

Y el concepto de artesania, en donde los consumidores confian en la reputacion y la
habilidad de los artesanos experimentados, ya que se les consideraba un tesoro

Nacional.” (Catarina. 2007. México. Capitulo II, Marco Teoérico; Primeras Estrategias de la
gestion para la calidad, pags. 8 - 9; Recuperado de

http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lad/gonzalez_z_mad/capitulo2.pdf).
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De este modo, el comercio logra traspasar fronteras abriéndose a nuevos mercados y se
apoya en herramientas tecnoldgicas de la época tras la introduccién de conceptos que fomenten la
gestion de calidad como lo eran las especificaciones por muestra y la garantia de calidad en los
contratos de venta. La agremiacion de los artesanos en las ciudades de mayor tamarfio da lugar a
estrictos codigos de cumplimiento de calidad en el producto.

La colonizacion del continente americano por parte de paises europeos trajo consigo dichas
practicas donde pasaban de ser aprendices a formarse como artesanos y por ultimo alcanzar el titulo
de Maestros con sus propios talleres. Tras la revolucion industrial europea, dichos talleres fueron
superados en todo sentido por factorias donde se empleaban gran cantidad de trabajadores y cuya
produccién en masa no podia ser igualada. Los Maestros independientes se vieron avocados a
emplearse en estas fabricas como capataces, teniendo lugar una serie nueva de estrategias a saber:
especificaciones por escrito de materiales, procesos y articulos terminados; Conjuntos de medidas
y sus respectivos instrumentos; normalizacién. De este modo la influencia de la Revolucién
industrial Ilego a América bajo preceptos europeos.

A finales del siglo diecinueve, los Estados Unidos rompieron bruscamente con la
tradicion europea, adoptando el sistema Taylor de “gestion cientifica” (Juran 1973).

En respuesta al marcado crecimiento de la productividad, se vislumbra una separacion
entre las labores de Planificacion y las de Ejecucion. Teniendo en cuenta la nueva filosofia de
trabajo, se da paso a la creacién de departamentos centrales de inspeccion bajo la supervision de

un Inspector jefe encargado del funcionamiento y buen desempefio de dicha area.
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Como consecuencia de la continua especializacion de tareas, nacen en los organigramas
empresariales los departamentos denominados de amplia base como lo es Control de Calidad, en
cabeza de un Director de Calidad cuya labor se enfocaba en la inspeccion y el ensayo; es decir, la
separacion del producto o servicio bueno del malo basandose en estandares de calidad previamente
acordados. Esta labor se hacia por partes, es decir, de un area funcional encargada de realizar una
tarea especifica, a la siguiente durante toda la linea de produccion. El departamento de calidad era
el encargado de decidir en Gltima instancia si el producto seguia los estandares esperados.

Al seguir estos preceptos, las lineas de produccion en algunas de las empresas americanas
se volvieron ejemplo de calidad y productividad a lo largo del tiempo elevando el estatus de una
nacién en desarrollo a superpotencia a nivel econémico.

Con el advenimiento de la Segunda Guerra Mundial, los Estados Unidos y su industria se
vieron abrumados por la alta demanda de material bélico de la mano de tiempos de entrega
demasiado ajustados lo que termino afectando negativamente la calidad. De alli surgi6 la estrategia
del Control Estadistico de Calidad (CEC) en los afios 20 como una alternativa viable para lograr el
mejoramiento de los estandares de produccidn que se tenian en articulos militares.

Fue de alli donde provino la idea de crear la Sociedad Americana para el control de la
Calidad (ASQC) dirigiendo sus esfuerzos en el control estadistico de la calidad haciendo que
muchas empresas se enfocaran en la calidad de las herramientas y maquinarias usadas en los
procesos mas que en el producto final. Tras el fin de los lucrativos contratos Gubernamentales, la

industria debio reevaluar los programas de control estadistico desde la perspectiva de eficacia
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frente a costos y los resultados no fueron alentadores ya que la mayoria de las empresas no
aprobaban dicho escrutinio.

Al culminar la Segunda Guerra Mundial, los japoneses se concentraron en el logro de
objetivos de impacto nacional a traveés de estrategias comerciales en vez de estrategias militares
aprendiendo del modo en que otros paises gestionaban la calidad, enviando comisiones de estudio
a dichos destinos e invitando expertos a su pais para generar conocimiento en la materia. Es aqui
donde el Fisico Matematico Norteamericano Edward Deming se traslada al Japon donde sus teorias
sobre el control estadistico tuvieron gran acogida segun Ana Rojo (SBQ Consultores):

En 1950, a la edad de 49 afios, se trasladd a Japdn donde sus estudios fueron muy
bien recibidos y ensefié a los administradores, ingenieros y cientificos japoneses como
producir productos y servicios de calidad. También en este afio, el JUSE, union de
cientificos e ingenieros japoneses, le hacen una invitacion para dictar una serie de charlas,
conferencias y seminarios en Japon acerca de sus experiencias y conocimientos con el
Control de Calidad. Es en este momento cuando el Ciclo de Deming o circulo PDCA llega
a alcanzar su importancia. (Rojo, Ana 25 de Junio 2013. El Ciclo de Deming o ciclo PDCA.
Espafia. Recuperado de http://www.sbgconsultores.es/el-ciclo-de-deming-o-circulo-pdca/)

El ciclo de Deming constituye la columna vertebral de todo proceso de mejora continua a través de
Sus pasos:

- Planificar: definir los objetivos claros y los medios necesarios para su consecucion.

- Hacer: implementacion de la vision establecida.

- Verificar: Comprobacién del logro de los objetivos previstos con los recursos asignados.
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- Actuar: analisis y correccion de las desviaciones detectadas al igual que la proposicion de
mejoras a los procesos empleados.

La fase de mejora continua del servicio tiene un papel preponderante en los pasos de verificacion
y actuacion aunque también asiste las etapas de planear y hacer por medio de acciones como:

- Asistencia en la definicion de los objetivos y las métricas de cumplimiento.

- Monitoreo y evaluacion de la calidad en los procesos en cuestion.

- Definicidn y supervision de las mejoras propuestas.
Es de gran relevancia el tener en mente que “No se puede mejorar aquello que no se conoce y no
se puede llegar realmente a conocer aquello que no se puede medir”. (ITIL Foundation)

De la experiencia anterior, Japon logro adquirir suficiente material didactico para crear
estrategias innovadoras sin precedentes para dar paso a una total revolucion en la Calidad. Entre
estas se encuentran el involucramiento personal de Directivos en el liderazgo de la revolucién,
formacion en Gestion de Calidad a ser impartida en todos los niveles de las empresas, la mejora de
la calidad en cuanto a ritmo y conceptualizacién se adopté como parte importante de la cultura
organizacional de todas las empresas y por Gltimo, la mano de obra se involucrd directamente en
el cambio a través de la creacion del concepto Circulos de control de calidad.

En respuesta a esta nueva filosofia, los Estados Unidos y su industria optaron por enfocar
su competitividad en el factor precio més que en el factor calidad, lo que los llevo a instalar plantas
de produccion por fuera de sus fronteras, en paises donde la mano de obra de bajo costo permitiera

disminuir el precio final que el consumidor habria de pagar.
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Al pasar de los afios, declin6 la competencia en el precio, mientras que se incremento la
competencia en la calidad (Juran 1981), situacion que permitio a los japoneses adquirir una mayor
participacion en el mercado norteamericano debido a su calidad superior.

En conjunto, dicha sucesion de eventos repercutio drasticamente en el mercado americano
reflejandose en una marcada disminucion en las ventas. Teniendo en cuenta la evolucion del
concepto de Gestion de la Calidad es posible el logro de un mayor entendimiento de la importancia

que tiene en las empresas y la relevancia de sus conceptos aun en el presente.

La implementacidn de un Sistema de Gestion de Calidad en las empresas se ha constituido
ultimamente en una practica cada vez mas valorada por los Administradores y Gerentes del siglo
XXI. Uno de los principales motivos para ello podria ser la oportunidad que brinda de romper con
el paradigma propio de gran cantidad de organizaciones en el pais, las cuales basan su operacion
en ideales creados por un fundador o Patriarca en quien descansan la totalidad de las decisiones
estratégicas, tacticas y operativas con el Unico sustento tedrico de la experiencia adquirida y los
resultados obtenidos bajo dicha filosofia. EI manejo de la informacién se limita a unos pocos y el
activo mas preciado es el tangible. Hoy en dia se ha adoptado una vision distinta en el arte del
liderazgo y gerenciamiento empresarial. Se ha dado paso a nuevos abordajes para los diferentes
negocios y esto ha traido consigo una nueva generacion de Ejecutivos con una perspectiva mas
globalizada, centrada en el valor del conocimiento y aquellos que lo poseen. Han convertido
grandes empresas tradicionales en organizaciones flexibles y adaptables que estan a la altura de las

exigencias actuales.



Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S
34

Es necesario visualizar el proceso de servicios en las organizaciones de hoy de un modo
mas integral para maximizar su eficiencia. El seguimiento continuo de los procesos no solo brinda
la posibilidad de lograr una deteccion temprana de fallas potenciales sino también permite generar
estrategias desde una perspectiva mas real.

El ambiente en el que las organizaciones deben moverse hoy en dia demanda flexibilidad,
innovacion y dinamismo en sus estructuras. Los modelos rigidos de negocio tienden a extinguirse
y la nueva regla de oro se basa en el desarrollo de capacidad de adaptacidn no solo en las empresas
como tal sino en los lideres sobre cuyos hombros recae la responsabilidad de sacarlas adelante.

El no contar con un Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S como participante activo del sector turistico receptivo en Medellin y el Valle
de Aburra priva a la empresa de esa herramienta de seguimiento, orden y buenas practicas que va
a permitir garantizar no solo la permanencia sino la rentabilidad, crecimiento y productividad de
esta. El sector turistico a nivel de Gastronomia local esta en pleno desarrollo y constituye un
segmento prometedor para la adicion de nuevas opciones para los usuarios finales. El
establecimiento o creacion de servicios basados en la variedad se convierte en una puerta de ingreso
a mercados y segmentos antes poco explorados e incluso esquivos. El contar con la posibilidad de
combinar los aspectos mas significativos de la tradicién culinaria antioquefia como parte de la
historia misma de este pais con la generacion de espacios donde el turismo experiencial adquiere
una nueva dimension posibilita a quienes tengan la oportunidad de vivenciarlo, un modo diferente
e innovador orientado a generar el grado de recordacion que genere una fidelizacion basada en la

calidad del servicio recibido.
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Los clientes poseen hoy en dia una idea muy clara de lo que buscan y lo que esperan
obtener a cambio de su lealtad y la calidad en los servicios se toma como una condicion propia de
los mismos en lugar de un valor agregado. Es por estas y muchas mas razones que la
implementacién de un Sistema de Gestion de la calidad permite a los lideres del mundo sectorial
de hoy una mejor y mas realista vigilancia de los procesos de sus empresas, buscando siempre la
satisfaccion de los consumidores mas alld de sus expectativas, pensando constantemente en
alcanzar préacticas que conlleven al final a la tan anhelada mejora continua.

A continuacion se despliega informacion documental referente al turismo y su situacion
actual a nivel mundial con valores de referencia tanto en los destinos tradicionales como los no
tradicionales, haciendo un comparativo de su situacion en los ultimos afios.

Ademas, se hace un andlisis de las actividades relacionadas a la gastronomia que mas
disfrutan los turistas, mostrando un comparativo dividido por nacionalidades que brinda una mirada
mas de cerca hacia el entendimiento de como se esta poniendo en marcha dicha industria y las
preferencias de los nacionales de cada pais involucrado en el mismo.

Por ultimo se hace un abordaje analitico sobre los factores de mayor relevancia para los
visitantes de nuestro pais y se profundiza de manera no solo cualitativa sino cuantitativa en los
rubros mas apreciados por estos a la hora de gastar su dinero. Esto nos permite ver que el turista
de hoy tiene una idea mucho mas clara de sus gustos y necesidades. Por lo tanto, sabe muy bien

coémo conseguirlos sin tener que pagar de mas por ello.
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6.1 Situacion del Turismo actual.

El turismo es uno de los sectores que esta cobrando mayor importancia en la economia
mundial actual y su desarrollo a futuro es muy promisorio. Segun la OMT (Organizacién Mundial
de Turismo), la actual crisis para las empresas relacionadas con esta actividad esta en este sector
se esta superando con los primeros resultados de 2010.

“El turismo internacional cobra progresivamente impulso después de un 2009
extraordinariamente dificil. Las llegadas de turistas internacionales crecieron un 7% en los dos
primeros meses de 2010 en todo el mundo, segun el dltimo Barometro OMT del Turismo
Mundial. El crecimiento fue especialmente fuerte en Asia, Africa y Oriente Medio. La OMT
prevé que las llegadas de turistas internacionales crezcan entre un 3% y un 4% en 2010”.

Fuente: OMT

Los mayores crecimientos actuales del dltimo periodo se estan dando en paises
emergentes que se han vuelto muy atractivos frente los tradicionales de mayor arribo de turistas.
Las regiones de mayor crecimiento durante el 2010 son: Asia pacifico (+10%) Africa (+7%),
Europa y las Américas. Los destinos mas tradicionales se han consolidado con un conservador 3%
de Crecimiento Vs el mismo periodo del 2009, Segun cifras de la OMT.
Europa (+3%) y Américas (+3%), son las dos regiones mas afectadas por la crisis mundial y en
las que la recuperacion econdmica estd resultando ser comparativamente mas débil.

Cabe resaltar que dentro de estas regiones hay paises con crecimientos de mas de 2 cifras dentro
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de los cuales se resaltan por su cercania geografica a Colombia Nicaragua y Ecuador, que
ademas son paises de un tipo de oferta turistica similar a nuestro pais.

Respecto a estos primeros resultados positivos, la OMT recomienda ser muy
conservadores y no esperar aun un gran cambio inmediato debido al alto impacto de la crisis de
2009. La OMT Espera que las llegadas de turistas internacionales crezcan entre un 3%y un 4% en
2010.

«Aunqgue los resultados econdmicos han mejorado significativamente en los Ultimos meses, con
un impacto positivo en la demanda turistica, seguimos mostrandonos cautelosos, ya que hay
numerosos factores que ponen en peligro el ritmo de la recuperacién», afirmé en Sofia
(Bulgaria) el Secretario General de la OMT, Taleb Rifai, durante la inauguracién de un
seminario de la OMT sobre «La gobernanza del turismo en tiempos de crisis: politicas
coyunturales y estructurales». «La recuperacion econdémica viene liderada principalmente por
las economias emergentes, mientras que el crecimiento sigue siendo lento en la mayor parte de
las economias avanzadas. Al mismo tiempo, el incremento del desempleo en los grandes

mercados emisores de turismo es causa de preocupacion», Fuente: OMT

La reduccion en los ingresos del turismo internacional, donde los Estados Unidos
aportaron 852.000 millones de dolares Vs 942.000 millones Vs 2008 fue el indicador que mas
impacto al sector a nivel internacional. Esto significa una reduccion del 6%, mientras que la

reduccidn en llegadas fue del 4%, esto significa que en tiempos de crisis es mas notoria la reduccion
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en los ingresos de turismo que en el movimiento de turistas, con lo cual se puede inferir que se ha

dado una tendencia en la busqueda de planes y paquetes turisticos mas econémicos.

6.1.1 Turismo en Colombia

El cluster del turismo ha sido uno de los ejes de desarrollo del pais durante el Gltimo
gobierno, a través del ministerio de industria y comercio y el vice ministerio de Turismo se han
dado grandes avances en el desarrollo turistico del pais, de la mano con la politica de seguridad
democratica y el cambio en la imagen del pais se han incrementado notablemente los principales
indicadores del sector. Como indicador mas importante cabe resaltar que los Ingresos por
turismo en 2009 se incrementaron el 7.1% por efecto del valor de las divisas que ingresaron al
pais por turismo durante el primer semestre, pasando de 1.185 Millones de ddlares a 1.269
Millones de dolares.

En el plan sectorial de turismo definido por el gobierno se especificaron las
principales acciones que regiran el desarrollo de este sector y su participacion en el desarrollo
econdmico del pais: El siguiente parrafo tomado de este informe resume el interés del gobierno
por propender el desarrollo del turismo.

La recuperacion de la confianza en las instituciones, la reactivacién del crecimiento
economico, la percepcion mas positiva del pais en el exterior, el aprovechamiento, por
parte de los empresarios, de las ventajas creadas a través de los incentivos tributarios y

la recuperacion de la inversion extranjera son hechos que marcan la confluencia de
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una serie de factores que, capitalizados de manera eficiente, pueden llevar al turismo

colombiano a ocupar un lugar privilegiado en la economia.

6.1.2 El Turismo Gastrondmico en Colombia

Turismo Gastronomico “Estudio Ipsos — Napoleon Franco”.

Informe incluido textual:
Entre febrero del afio 2007 y enero del afio 2008, la empresa Ipsos — Napoledn Franco
desarrollo, por solicitud y bajo la direccion de Proexport, realizd una encuesta a los
turistas internacionales con el fin de conocer sus gustos e intereses, levantar un posible
perfil y determinar las percepciones que se tienen al realizar turismo en Colombia. De
esta forma fueron entrevistados 4.180 turistas de los cuales 3.762 manifestaron haber
realizado, entre sus actividades, las visitas a bares y restaurantes. Esto es, un 90%. Para
el afio 2007 DAS reporto la llegada de 1.195.440 viajeros internacionales de los cuales
1.115.050 han ingresado al pais como turistas. La proporcion revelada en la encuesta de
Ipsos indica que 1.003.545 de estos turistas habran realizado visitas a bares y restaurantes

durante su estadia en el pais.
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6.1.3 Por parte de la demanda
En cuanto a la realizacion de esta actividad por pais de origen de los turistas, se
determind que los franceses son los mas proclives a esta actividad, pues del total de los
nacionales llegados de este pais un 96,1% manifestd haberla practicado. En orden de

importancia le siguen los canadienses y los mexicanos.

Consumo del producto Bares y Restaurantes por mercado emisor
% del total del los turistas provenientes del mercado

Mercado Emisor % de turistas Mercado Emisor D s

consumen B&R consumen B&R
Francia 96,1% Espaiia 89,4%
Canada 94,4% Otros Centro América 89,3%
México 94,2% Brasil 89,1%
Otros Sur América 93,8% Venezuela 88,8%
Argentina 93,6% Reino Unido 88,3%
Alemania 92,9% Costa Rica 87,7%
Panama 91,0% Italia 87,0%
Estados Unidos 90,4% Peru 84,7%
Chile 90,4% Caribe 82,1%
Ecuador 90,3% Holanda & Bélgica 79,5%
Resto de Europa 90,0%

Fuente: IPSOS — Napoledn Franco, Encuesta a Viajeros Extranjeros.

Tabla 1. Consumo del producto Bares y Restaurantes por mercado emisor
Los resultados resaltados corresponden a segmentos en los que el niamero de las encuestas
recogidas no alcanza el minimo (50 encuestas) para realizar posibles analisis, por tanto no deben
ser tenidos en cuenta y su presentacion se da a manera ilustrativa. La encuesta Ipsos se desarrollo
en seis etapas. Durante la ultima etapa fue integrada una pregunta que pretendia determinar si
el consumo del producto “bares y restaurantes” se debia al gusto real del turista por la oferta

gastronomica del pais o si por el contrario se debia al consumo normal de alimentos necesarios.
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Esta dltima medicion recogio 770 encuestas de las cuales las personas entrevistadas

afirmaron en 701 oportunidades haber visitado bares y restaurantes, un 91%.

Se pudo establecer que en 55% de los casos las visitas a bares y restaurantes estuvo asociada a

un gusto por la gastronomia y en 45% por una necesidad basica de consumir alimentos.

Composicion de los turistas con interés gastronomico
Por segmento del mercado y por origen de llegada
% del total con interés gastrondémico

26% Estados Unidos | 25%
Venezuela |jeee— 14%
Ecuador s 7%
Espafia jmm 5%
Argentina = 5%
México |jmem 5%
Perdi |mm 4%
Caribe e
Panama |jmm
Inglaterra / Reino Unido =
Brasil mm 3%
-
-
| ]
m
I
-

Parejas que viajan solas

Hombres solteros gue viajan
solos

Otros grupos familiares
Hombres que viajan con amigos
o companercs de trabajo

Familias nucleares
Hombres casados que viajan
solos
Mujeres que viajan con amigos o
compafieros de trabajo

Canada

Alemania

Resto de Europa
Costa Rica
Francia

Mujeres solteras que viajan solas

Hembres divorciados o viudos
que viajan solos
Parejas gue viajan con otras

personas
Mujeres casadas que viajan solas ftalia 2%
. . . Resto de Centroameérica 1%
Mujeres divorciadas o viudas que - 1
Resto de Surameérica 1%
Chile 1%

viajan solas
Hombres o mujeres solos que
wiajan con sus hijos

Holanda & Bélgica 0%

0% 20% 40% 0% 20% 40%

Fuente: IPSOS — Napoledn Franco, Encuesta a Viaieros Extranieros.

Tabla 2. Composicion de turistas por interés gastronémico

Para el desarrollo de estrategias comerciales enfocadas a la promocidn de este producto, es
de vital importancia determinar el porcentaje de turistas por cada mercado emisor que tiene un
interés gastrondmico al visitar bares y restaurantes. Sin embargo, dado el reducido tamafio de la
sexta medicion este ejercicio solo es posible en el caso de tres mercados, toda vez que el nimero

minimo de entrevistados para sacar las posibles conclusiones debe superar a 50 personas.
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En la tabla a continuacidn se puede apreciar que a nivel de mercados emisores solo Estados
Unidos, Venezuela y Ecuador alcanzaron el nimero de encuestas necesarias para poder
determinar con certeza qué porcentaje de estos turistas tiene un verdadero interés gastronomico

al realizar visitas a bares y restaurantes.

Mercado Emisor

Interés gastrondmico por origen de turista
% del total del los turistas provenientes del mercado

Mercado Emisor Tarmadio 32:: itn'.'trei::!:‘:s Mercado Emisor Tamefio 9::: it:tr::s
AN gastronémico muestra o astronémico
Estados Unidos 213 51% Brasil 19 58%
Venezuela 83 64% Reino Unido 16 69%
Ecuador 62 42% Italia 16 44%
Espaiia 43 44% Otros SurAmer 15 33%
México 31 68% Chile 10 50%
Argentina 31 68% Costa Rica 9 78%
Peru 28 50% Francia 8 88%
Panama 27 63% Otros Europa 8 75%
Canada 26 46% Otros CentAmer 8 50%
Holanda &
Caribe 24 71% Bélgica 2 50%
Alemania 22 59%

Fuente: IPS0OS — Napoleon Franco, Encuesta a Viajeros Extranjeros.

Los resultados resaltados comresponden a Ios segmentos en los que el nimero de las encuestas recogidas
alcanzé el minimo (50 encuestas) para realizar posibles andlisis. Los demas resultados se presentan a
manera ilustrativa.

Tabla 3. Interés gastronémico por origen de turista.

6.1.4 Por parte de la oferta
Ademas de la variacién en el consumo del producto segun el origen de los turistas, se puede
observar la variacién segun las ciudades visitadas por los mismos. En ese sentido, la ciudad
donde mayor consumo del producto Bares y Restaurantes se registrd, fue Medellin con un 22%

del total de los turistas.
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% de turistas %de .% de % de
que ks visitan consumo de turls.‘ifa‘s que consumo de
B&R la visitan B&R

Cartagena 38% 89,4% Pereira 1% 58,6%
Medellin 22% 84,0% Manizales 1% 80,8%
Bogota 21% 74,5% Cauca & Narifio 1% 53,2%
Cali 19% 87,4% Bucaramanga 1% 81,4%
Barranquilla 12% 82,9% Costa Atlantica 1% 31,0%
San Andres 5% 81,8% Tolima y Huila 1% 68,6%
Santa Marta 5% 65,4% Boyaca y C/marca 1% 40,6%
Valle 2% 47,6% Otros 2% 42,0%
Armenia 2% 50,8%

Fuente: IPSOS — Napoledn Franco, Encuesta a Viajeros Extranjeros.

Tabla 4. Variacion del producto Bares y Restaurantes segun ciudades.

VISITANTES MEDELLIN 2014

= Nacionales m Extranjeros

m Potenciales m Reales

Figura 1. Visitantes Medellin 2014. Fuente: autores.
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Se calcula que de Enero a Diciembre del 2014 ingresaron a la ciudad de Medellin un total de
549.455 turistas entre nacionales y foraneos. De estos, 391.030 eran colombianos y 158.425 eran
extranjeros. De estos ultimos aspiramos inicialmente a apropiarnos de un 2% del mercado actual
con una representacion de 3.068 visitantes este afio aproximadamente, lo que nos da la posibilidad
de atender 256 turistas por mes con un equivalente de 64 clientes por semana. Lo anterior esta en

concordancia con la capacidad inicial de nuestra empresa.
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7. DISENO METODOLOGICO

La investigacion asumida en este proyecto es la analitica descriptiva ya que por medio del
analisis realizado a todos y cada uno de los procesos internos de la empresa Cinco5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S, en donde se evidencid que dentro del proceso de garantizar un servicio al
cliente con los mas altos estandares de Calidad, una de las variables mas criticas la cual garantiza
tener un servicio idéneo, diferenciador y de alto impacto es la evaluacion y seguimiento a
proveedores.

Este es el punto mas importante en la cadena de servicio de Cincob5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S, con lo cual es el material de estudio del presente trabajo, lo cual buscando

apuntar a la excelencia y un servicio diferenciador.

7.1 Referente Metodoldgico de la Investigacion.

A través del presente estudio lo que se busca es poder dar solucién a la principal barrera critica
que se logro evidenciar dentro de todos los procesos y subprocesos de la empresa Cinco5entidos
Rutas Gastrondémicas S.A.S, abordando dicha situacion podremos replantear y garantizar un
proceso acorde a lo que se necesita en cuanto a la prestacion de un servicio diferenciador frente al

mercado y a la competencia.
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Segun los Doctores Francisco Lopez-Herrera y Héctor Salas-Harms:

Los estudios sobre Administracion pueden dividirse en aquéllos que tienen por
finalidad el disefio de herramientas para su aplicacion en la practica profesional en las
organizaciones, por una parte; y por la otra, en aquéllos que tienen por objeto analizar el
comportamiento de las mismas, en general, asi como el impacto que produce en su
desempefio la instrumentacion de cada una de dichas herramientas administrativas, en
particular. Los estudios del primer tipo son de caracter propositivo; mientras que los que
se abocan a investigar comportamiento y desempefio de las organizaciones, dependiendo
de los métodos de investigacién que empleen, se subdividen a su vez en descriptivos y
explicativos, cuando aplican métodos cualitativos o cuantitativos, respectivamente.

(Salas-Harms, 2009)

El tipo de estudio que se implementa para la solucion del problema es descriptivo, ya que
mediante principios tedricos se busca la solucion de un problema practico por medio del analisis
de los procesos internos de la empresa, realizando la descripcion cualitativa detallada de la
problematica encontrada y a su vez es explicativo debido a que determina cuantitativamente
indicadores de gestion para medir el impacto de las causas que estan ocasionando la problematica
en el subproceso. La correcta combinacion de métodos (cualitativo y cuantitativo) permiten una
amplia descripcidn de procesos complejos como lo es la toma de decisiones y disminuye en cierta
medida el impacto que pueda tener el investigador en la investigacion, basandose solo en su analisis

e interpretacion de los datos obtenidos.
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El tipo de fuentes utilizadas para la elaboracion de este trabajo de grado es la mixta en cuanto
para la solucion de la problematica encontrada fue necesaria la recopilacion de informacion de
fuente primaria “directamente de la empresa y de cada uno de sus procesos” y también se utilizé
gran parte de investigacion documental la cual proviene de fuentes en el &mbito del turismo como
por ejemplo: El viceministerio del turismo, la Organizacion Mundial del Turismo y de estudios
realizados en el territorio nacional por empresas lideres en la investigacion y aplicacion de

encuestas como lo es Ipsos — Napoledn Franco.

7.2 Referente Préctico de la Investigacion.

A través de un diagnostico que se llevd a cabo dentro de la empresa Cinco5entidos Rutas
Gastrondmicas S.A.S, teniendo como referente la norma 1SO 9001:2008 se logrd evidenciar las
maultiples areas de oportunidad que se tenian en la organizacién mas sin embargo el area critica
dentro de la prestacidn de Servicio de alta calidad su pilar basico y principal era todo lo relacionado
con la evaluacion y seguimiento a proveedores, subproceso que se tomo en cuenta con el fin de
mejor asi la experiencia de los clientes.

Al tener este referente como piedra principal a desarrollar y en el cual recaia una gran
responsabilidad, se evidencié la necesidad de empezar a mejorar el mapa de procesos internos asi
como también la cadena de valor de la empresa la cual estd centrada en garantizar satisfaccion del

servicio al cliente que quiere vivir una experiencia diferenciadora de Turismo.
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Con el fin de garantizar el desarrollo y crecimiento en este aspecto se logro tener indicadores y
procedimientos estandarizados con el fin de tener a disposicién y servicio a los mejores
proveedores de la ciudad y de esta forma poder garantizar una satisfaccion del cliente con una
oferta diferenciadora y que lograra recordacion frente a los servicios que tiene la competencia.

8. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA

EMPRESA CINCO5ENTIDOS RUTAS GASTRONOMICAS SAS.

> CUADRO DE DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA.

INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

FRENTE A LA NORMA ISO 9001: 2000

El siguiente instrumento permite identificar la situacion actual de la empresa

frente a la norma tomando cada requerimiento establecido.

Describa brevemente la situacion de la empresa frente a cada item, ademads,

califique de 1 a 5 cada uno de los puntos evaluados de la siguiente manera:

1: No existe nada realizado en la empresa
2: Se encuentra en los planes de la empresa

3: Se realiza pero no esta documentado
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4: Se encuentra documentado pero no se realiza

5: Se encuentra implantado y documentado

1SO 9001:2000 Requisitos de la | Situacion  de: | Calificacion
Norma Empresa
CINCOSENTIDOS

RUTAS GASTRO-

NOMICAS SAS
4 Sistema de gestion de la calidad
4.1. Requisitos La organizacion No se tiene 1
generales debe establecer, | ningtin
documentar, documento que
implementary soporte la
mantener un realizacion de
sistema de algin avance en
gestion de la este tema por lo

calidad y mejorar | que no hay
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continuamente forma de
su eficacia evidenciar el

trabajo en la

mejora
continua.
4.2, Requisitos de la
documentacion
4.2.1. | Generalidades Declarar una No se cuenta 1
politica de con una politica
calidad y de calidad
objetivos de parcial ni
calidad, los definida en su

procedimientos totalidad parala
requeridos en la organizacion.
norma deben
estar
documentados,
asi como los otros
documentos

necesitados
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4.2.2. | Manual de Ia No se cuenta 1
calidad con Manual de
calidad
4.2.3. | Control de los No existen 1
documentos protocolos
claros al
respecto.
4.2.4. | Control de los No existen 1
registros protocolos
claros al
respecto.
5 Responsabilidad de la direccion
5.1. Compromiso de | La alta direccion | Hay 2

la direccion

debe
proporcionar
evidencia de su
compromiso con
el desarrollo e
implementacidn

del sistema de

compromiso

por parte de la
Gerencia y se
cuenta con el
total

respaldo

para tal fin.
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gestion de |Ia
calidad, asi como
con la

mejora

continua de su

eficacia.

5.2. Enfoque al cliente | La direccion debe | Se tiene Ia
asegurarse de | informacion
entender los | recolectada por
requerimientos medio de
del cliente encuestas.

5.3. Politica de Ila | Se deben | No se cuenta

calidad establecer unas | con la politica
politicas de | en la actualidad
calidad, pero si con la

apropiadas y
entendidas por la

organizacion.

disposicion y
colaboracion

por parte de la
gerencia

para

realizarla.

5.4.

Planificacion
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5.4.1. | Objetivos de la | Se deben | No se cuenta 1

calidad establecer con objetivos de
objetivos de | calidad
calidad establecidos.

5.4.2. | Planificacion del | De acuerdo con | No se cuenta en 1
sistema de | los objetivos vy |la actualidad
gestion de la | numeral 4.1 con un
calidad protocolo de

Planificacidn del
Sistema de
Gestion.

5.5. Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

5.5.1. | Responsabilidad | La direccion debe | La empresa no 1

y autoridad

asegurarse que
las

responsabilidade
s y autoridades

estan definidas y

son comunicadas

tiene bien
definidas las
responsabilidad

es y

autoridades.
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dentro de |la

organizacion

5.5.2. | Representante de | Se debe elegir el | El
la direccién responsable de la | Representante
direccion ante la | elegido para
implementacion | dicha tarea es el
del Sistema de | Gerente
gestion de calidad | General de la
empresa.
5.5.3. | Comunicacion Debe haber | La

interna

comunicacion
continua dentro
de la organizacién
con el fin de hacer
efectivo el
sistema de

calidad y la

mejora del mismo

comunicacion

interna se
realiza de modo
personal pero
no esta
expuesta de
manera visible
para los

miembros de la

empresa.
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5.6. Revision por la
direccion
5.6.1. | Generalidades La direccion debe | La empresa no
realizar revisiones | realiza
planificadas revisiones
peridodicamente primarias.
del Sistema de
gestion de calidad
5.6.2. | Informacidon para | Paralarevisionde | No se cuenta
la revision la direccion, ésta | con la
debe contar con | informacion
informacion necesaria.
enunciada en este
numeral de la
norma
5.6.3. | Resultados de la | Se deben tener | No se cuenta

revision

para la revision de
cualquier accién
emprendida,

decisiones

tomadas

con una agenda

de registro con

los resultados
de las
revisiones.
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6 Gestion de los Recursos
6.1. Provision de los | La organizacion | Se creara un 1
recursos debe contar con | rubro dentro de
los recursos | los gastos de la

suficientes para | empresa para
cumplir con el | tal fin.

sistema de
calidad y cumplir
con las

expectativas de

los clientes
6.2. Recursos
humanos
6.2.1. | Generalidades El personal que | Dentro de las 1

afecte la calidad | cosas que se
debe ser | debe trabajar
competente debemos crear
el perfil de los

cargos y el
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manual de
funciones.
6.2.2. | Competencia, La organizacion | En este punto 1
toma de | debe determinar | debemos
conciencia y | la competencia | involucrar a
formacién necesaria para el | nuestros

personal y el nivel | proveedores ya
de formacion que | que gran parte
se debe dar a éste | de nuestro
en la empresa personal es
tercerizado vy
debemos

establecer los
estandares del
personal con el
que queremos

contar

6.3. Infraestructura La organizacion | La organizacién 1
debe asegurar |y su core de
que se cuentan | negocio como

con los recursos | tal no requieren
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infraestructurales

por el momento

adecuados para el | de
cumplimiento de | infraestructura
la calidad propia.

6.4. Ambiente de | Se debe | En la empresa

trabajo determinar y | se genera

gestionar el | siempre un
ambiente de | ambiente de
trabajo necesario | trabajo
para lograr la | propicio.
conformidad con
los requisitos del
servicio

7 Realizacion del producto

7.1. Planificacion de | La organizaciéon | La empresa no

la realizacion del

producto

debe planificar y
desarrollar los
procesos

necesarios para la

realizacion del

realiza una
planificacion de
procesos bien

documentada.
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servicio teniendo
en cuenta los
requisitos de los
otros  procesos
del sistema de

gestion de calidad

7.2, Procesos
relacionados con
el cliente
7.2.1. | Determinacion La organizacion | La empresa 3
de los requisitos | debe garantizar | cuenta con el
relacionados con | que entiende los | portafolio de
el producto requerimientos servicios
de los clientes acordes con los
requerimientos
de nuestros
clientes
7.2.2. | Revision de los | La organizaciéon | La empresa no 1

requisitos

debe revisar los
requerimientos

del servicio vy

realiza una
revision de

requerimientos
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verificar que | bien
pueda cumplir | documentada.
con ellos
7.2.3. | Comunicacion Se deben | Se cuenta con
con el cliente determinar e | un sitio web,
implementar pagina de
disposiciones Facebook y
eficaces para la | Twitter como
comunicaciéon con | medios de
los clientes contacto con los
clientes debido
a que en su gran
mayoria son
foraneos.
7.3. Diseino y
desarrollo
7.3.1. | Planificacion del | La empresa debe | La empresa

disefio y

desarrollo

planificar y
controlar el
disefo y

cuenta con un
servicio
diferenciado

cuyo diseiio se
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desarrollo del | llevd a cabo
producto previo a la
creacion de la

misma.

7.3.2. | Elementos de | Deben La empresa no 3
entrada para el | determinarse los | cuenta con los
disefio y | elementos de | registros
desarrollo entrada necesarios.
relacionados con

los requisitos del

servicio y
mantenerse
registros.
7.3.3. | Resultados del | Se debe contar | La empresa no 1
diseiio y | con informacién y | cuenta con
desarrollo registros registros

referentes a los | referentes a
resultados del | este item.

diseiio con el fin
de verificar el

cumplimiento de
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los

requerimientos

7.3.4. | Revision del | Se debe realizar | Dicha revision
diseiio y | una revision de | del disefio de
desarrollo los resultados del | servicio fue

disefio realizado | refrendada por
las experiencias
piloto
realizadas.

7.3.5. | Verificacion del | Para verificar que | Se llevan a
disefio y | se cumplen con | acabo
desarrollo los requisitos de | verificaciones

entrada del
numeral 7,3,1, se
debe realizar una
verificacion  del

mismo

continuas del
servicio
ofertado pero
no se
documentan
con el rigor

necesario.
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7.3.6. | Validacion del | Se debe realizar | No se cuenta 1
disefio y | unavalidacién del | con tal disefio.
desarrollo diseiio para

comprobar que
éste cumple con
los
requerimientos

de los clientes

7.3.7. | Control de los | Se deben | No se cuenta 1
cambios del | registrar, validary | con tales
disefio y | verificar los | registros.
desarrollo cambios que se

realicen en el

disefio
7.4. Compras
7.4.1. | Proceso de | La organizacion | La empresa 1
compras debe asegurarse | posee no
de efectuar | registros
compras que | detallados de

permitan ofrecer | los servicios
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un servicio | adquiridos y sus
adecuado condiciones.
7.4.2. | Informacion de | Esta informacidén | La empresa
las compras debe incluir la | posee registros
descripcion  del | de los servicios
producto a | a ser adquiridos
comprar y sus
condiciones.
7.4.3. | Verificacion de | Se deben | La empresa no
los productos | establecer realiza
comprados inspecciones para | inspecciones
asegurar que sean | detalladas y
cumplidas las | documentadas.
especificaciones
del producto
7.5. Produccion y
prestacion del
servicio
7.5.1. | Control de la|La organizaciéon | EI numero de

produccion y de

debe planificar y

servicios
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la prestacion del

servicio

realizar un control
de la prestacion

del servicio

ofertados/realiz
ados es siempre
directamente

proporcional a
la capacidad

instalada de la

empresa.

7.5.2. | Validacion de los | Se debe revisar la | No se hace un
procesos de | capacidad de los | seguimiento
produccion y de | procesos de | juicioso de Ia
la prestacion de | prestacion del | capacidad de los
servicios servicio para | procesos.

alcanzar los
resultados
planificados

7.5.3. | Identificacion vy | Se debe | No se hace una
trazabilidad identificar el | identificacién

producto del servicio ni su
(servicio) de | estado en cada

forma adecuada

mediante todo el

proceso.
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proceso de

prestacion del

servicio,
identificar su
estado con

respecto a los
requisitos de

seguimiento.

7.5.4. | Propiedad del | La organizacion | La informacion 3
cliente se debe asegurar | de los clientes
de cuidar los | referente a

bienes que son | identidad,

propiedad del | nimeros de
cliente cuenta, pagos
realizados y
numeros de

contacto  son
manejados en
bases de datos
accesibles

Unicamente a
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personal de la

empresa.

7.5.5.

Preservacion del

producto

Se debe mantener
la calidad del
servicio prestado
hasta la entrega

del mismo

La calidad en el
servicio se
mantiene pero
no hay registros

de control.

7.6.

Control de los
dispositivos de

seguimiento y

medicion

Considera la
manera como se
controla el uso de
cualquier

instrumento y
dispositivo de
seguimiento que
necesita, incluida
la calibracién
cuando

sea

necesaria

No Aplica

Medicidn, analisis y mejora
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8.1. Generalidades La organizacion | No se cuenta 1
debe planificar e | con el modelo.
implementar los
procesos de
seguimiento,

medicidn, analisis

y mejora
8.2. Seguimiento y
medicidn
8.2.1. | Satisfaccion del | La organizaciéon | Se basa en 1
cliente debe realizar el | encuestas pero

seguimiento de la | se requieren
informacion mecanismos de
relativa a la | mayor alcance y
percepcion  del | masificacion

cliente con | para tal fin.

respecto al
cumplimiento de
sus requisitos por
parte de la

organizacion
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8.2.2. | Auditoria interna | Se deben llevar a | Hasta el 1
cabo a intervalos | momento no
planificados existen
auditorias protocolos de
internas para | auditoria
determinar la | interna en
conformidad Yy | nuestra
eficiencia del | organizacion.
sistema de
gestion de calidad

8.2.3. | Seguimiento y | La organizaciéon | La empresa no 1

medicion de los | debe estar en | realiza una
proceso de | capacidad de | verificacion de
realizacion verificar los | los procesos.
procesos
8.2.4. | Seguimiento y | La organizacidon | Se requiere de 2

medicion del

producto

debe estar en
capacidad de

verificar los

productos

7

mas
mecanismos de
medicion con

mayor

aceptacion
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entre nuestros

clientes.
Control de | La organizacion | No se cuenta 1
producto no | debe asegurarse | con registros de
conforme de que el servicio | servicio no

que no sea | conforme.

conforme con los

requisitos se
identifica y
controla para

prevenir SuU uso o

entrega no
intencional
Andlisis de datos | La organizacion | La empresa no 1

debe determinar, | recopila datos
recopilar, y | de seguimiento
analizar los datos | y andlisis.

apropiados para
demostrar la
idoneidad y la

eficacia del
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sistema de
gestion de calidad
y para evaluar las

mejoras posibles

8.5. Mejora

8.5.1. | Mejora continua | La organizaciéon | La empresa no
debe mejorar | ejecuta
continuamente la | procesos de
eficacia del | mejora
sistema de | continua.
gestion de calidad

8.5.2. | Accidn correctiva | La  organizacion | La empresa no

debe tomar

acciones para
eliminar la causa
de las no
conformidades y

asi prevenir que

vuelvan a ocurrir

toma acciones

correctivas de

las no

conformidades.
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8.5.3. | Accién La organizacion | La empresa no 1
preventiva debe tomar | ejecuta
acciones para | acciones de tipo
eliminar la causa | preventivo

de las no
conformidades

potenciales y asi

prevenir que

ocurran
Conclusiones: 77 25 | 30,8
Después de esta revision identifique las siguientes conclusiones: 0 %

1. Sume el total de los puntos de la calificacion que su empresa
tiene frente a los 250 puntos posibles que estdn en el
instrumento

2. Defina el porcentaje de cumplimiento de la empresa frente a
la norma 1SO 9001:2000, con los parametros definidos para la
calificacion

3. De acuerdo a lo anterior establezca el nivel de la situacion de
la organizacion frente a la norma

4. En qué condiciones se encuentra la empresa para dar inicio a




Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S
73

un proceso de implementacion del sistema de Gestion de

Calidad

3. La empresa se encuentra en un nivel de cumplimiento de la norma del 40,4%
teniendo como critico todo el tema de estandarizacion de procesos y soportes

documentales.

4. La situacidn es compleja para el inicio de la implementacién de la norma en cuanto

a que la estructura es muy pequeiia por no decir que no existe y el control de las
areas no se puede implementar ya que solo contamos con procesos y ho con
estructura, por tal motivo para el seguimiento y control de indicadores iniciamos de

0 ya que no contamos con historicos.

Cuadro de Diagndstico Actual de la Empresa. Fuente: Autores y Asesor.




Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S

8.1 Matriz DOFA !

Luego de realizar el diagndstico de la empresa y a la luz de la norma ISO 9001:2008 se procedio
a realizar la matriz DOFA, en donde se logra identificar las oportunidades, amenazas debilidades
y fortalezas, las cuales son el insumo principal para poder trazar las estrategias que lograran
diferenciar a Cinco5entidos rutas Gastronomicas S.A.S, como una empresa lider en el segmento
del turismo con altos estandares de Calidad y de servicio diferenciado.

De esta forma logramos establecer el punto de partida para hacer de la organizacién una empresa

con vision futurista y con sentido de pertenencia frente a los estandares de calidad y servicio.
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OPORTUNIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Crecimiento importante en
todas las variables asociadas al
turismo en Colombia.

2. Falta de ofertas innovadoras
para el mercado turistico actual.

3. Mejores condiciones de
seguridad en los Ultimos afios.

4. Mejoramiento de la imagen del
pais en el exterior en los Ultimos
afios.

5. Consolidacion de Medellin
como destino turistico (Negocio y
Placer).

6. Mayor posibilidad de
participacion de mercado.

7. Interés gastronémico de alta
demanda en la ciudad.

1. Interdisciplinariedad del equipo de
trabajo.

2. Propuesta de turismo experiencial
gastronémico, combinacion no
explotada hasta el momento.

3. Contenidos del tour altamente
diferenciados.

4. Conocimiento de gastronomia.

5. Bajos costos de operacion.

6. Contratacién con proveedores de
alta calidad.

1. Falta de fuerza de ventas propia y
consolidada.

2. Necesidad de mayor impacto en la
web y redes sociales.

3. Reconocimiento en el mercado.

4. Optimizacion de Costos.

AMENAZAS

ESTRATEGIA FO (ofensivas)

ESTRATEGIAS DO

1. Alta competencia en el Sector
turistico.

2. Tasa Representativa del
mercado.

3. Facilidad para copiar el
concepto por parte de la
competencia.

F2:02.- Mejoramiento de la
experiencia a través de una propuesta
de turismo experiencial gastronémico.

F2:03.- Adaptabilidad a las
necesidades del segmento obijetivo.

D3: O1.- Buscar apoyo en instituciones
de gobierno que cuentan con el capital y
asesoria necesarios para IMPULSAR
pymes.

D2:02.- Uso masivo de redes sociales,
medios escritos para masificar el
concepto.

D3:06.- Capacitacion con instituciones
lideres en el sector Turismo para ganar
experiencia necesaria.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

F2: Al.- Flexibilidad en el tipo de
servicio ofrecido para generar
fidelizacion.

F5:A3.- Sinergia con proveedores
altamente calificados que nos distingan
de los demas.

D1: Al.- Filosofia plenamente orientada
hacia el servicio y a la seriedad en la
prestacion del mismo

D3:A3.- Retroalimentacién con usuarios.

D1:Al.- Capacitacion constante al
Recurso Humano

Figura 2. Matriz DOFA. Fuente: autores.
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9. PLANEACION ESTRATEGICA

Dentro del apoyo brindado de nuestra parte para Cinco5entidos Rutas Gastronémicas
S.A.S nos vimos en la necesidad de aportar en la construccion de toda la planeacion estratégica
ya que la empresa en la actualidad no contaba con nada al respecto, la construccion de esta
planeacion nos da un norte claro de hacia donde le debe apuntar la empresa y como desde este

disefio podemos construir la estrategia para llegar al cumplimiento de los objetivos.

9.1 Mision
Somos una empresa enfocada hacia el posicionamiento del turismo en el campo de la
tradicion gastrondmica de Medellin y el Valle de Aburra, ofreciendo a nuestros clientes locales
y extranjeros la oportunidad de conocer de primera mano un aspecto tan representativo de

nuestra historia.

9.2 Vision
En el 2018 seremos reconocidos como los principales proveedores de servicios
turisticos en el campo de la gastronomia de Medellin y el Valle de Aburra con altos niveles de
satisfaccion por parte de nuestros clientes locales y extranjeros, ofreciendo servicios bien

diferenciados con personal altamente calificado.
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9.3 Valores.

VERSATILIDAD: Contamos con personal capaz de adaptar el servicio a las expectativas

propias de las nuestros clientes.

INNOVACION: Disponemos de un modelo de negocio distinto a lo convencionalmente

ofrecido en el mercado Nacional.

COMPROMISO: Nuestros colaboradores son individuos dedicados a la plena satisfaccion de

nuestros clientes.

9.4 Politica de calidad.

Promover el turismo Gastrondmico de Medellin y el Valle de Aburra con altos
estandares de calidad y seguridad en la prestacion del servicio comprometiéndonos con el
mejoramiento continuo de nuestros procesos para satisfacer los requerimientos de nuestros

clientes Locales y extranjeros con personal altamente calificado.

9.5 Objetivos de calidad.

o

o

Definir la prestacion de servicios con altos estandares de calidad.

Implementar sistemas de control a través de indicadores de gestion que permitan la mejora
continua en la prestacion del servicio.

Fomentar la capacitacion permanente de nuestro recurso humano con el fin de mejorar la
calificacion de nuestro personal para obtener un valor diferenciado.

Establecer indicadores de calidad que nos permitan contar con los proveedores mas calificados

del mercado encaminados a la satisfaccién de los requerimientos de nuestros clientes.
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10. ORGANIGRAMA

El organigrama es la representacion grafica de las areas y el talento humano con el que
cuenta la empresa, esto se realizo despues de analizar con el capital humano que cuenta en la
actualidad laempresa y en linea con las necesidades que tiene la empresa para llegar a la vision
y garantizar asi el cumplimiento de las metas.

Dentro de el organigrama de Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S encontramos los
siguientes cargos:

Gerente: es la persona encargada de disefiar y ejecutar todas las estrategias de la empresa
garantizando el uso eficiente de todos los recursos con que cuenta la organizacién (Fisicos,
humanos y financieros) buscando el logro de los objetivo.

Coordinador comercial: es la persona encargada de disefiar las estrategias comerciales de la
empresa y ejecutarlas en campo garantizando el logro de los objetivos de ventas, debe crear
todo el plan de incentivos para la fuerza de ventas tales como (comisiones, premios por
cumplimiento de objetivos etc).

Coordinador de servicios compartidos: es la persona encargada de generar la sinergia entre
las areas de la empresa, es el responsable directo de las areas que sirven de soporte para el
logro de los objetivos.

Fuerza comercial: Cinco5entidos Rutas Gastronomicas S.A.S cuenta con 7 personas de la

parte comercial que le reportan directamente al coordinador comercial y son los encargados
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de ejecutar en campo todas las estrategias comerciales previamente disefiadas y estan divididos
de la siguiente forma:

5 vendedores de campo: son la personas encargadas de abordar a los potenciales clientes tanto
en aeropuertos como en hoteles y hacer posible la venta de servicio.

1 vendedor digital: es el encargado de captar clientes por medio de las redes sociales.

1 vendedor institucional: es el encargado de las negociaciones con empresas para prestar el

servicio durante las convenciones comerciaes que se realicen en Antioquia.

Auxiliar de gestién humana: es el encargado del reclutamiento del personal para la empresa,
creacion de programas de capacitacion, realizacion de eventos para el personal, construcion de
sistemas de compensacion etc.

Auxilar financiero: es el encargado de realizar el pago de ndmina, pago a proveedores y
demas funciones que estes relacionados con el manejo del flujo de efectivo de la empresa.
Auxiliar de sistemas: es el encargado de la contruccion de las camparias digitales en las redes
sociales, actualizacion de informacion en la plataforma y todo lo relacionado con los recursos
digitales de la empresa.

Auxiliar logisitco: es el encargado del disefio de los recorridos para la prestacion del servicio,
la coordinacion del personal externo de la empresa, la coordinacién de los vehiculos etc.
Auxiliar de compras: es la persona encargada de la consecucion de los proveedore, garantizar
el cumplimiento de los requisitos legales y dar el visto bueno para la contratacion de los

mismos.
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Figura 3. Organigrama propuesto. Fuente: autores.
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10.1 Cadena de valor.

La cadena de valor nos ayuda a descomponer las actividades empresa que generan un valor o
una ventaja competitiva desde cada una de las areas, esta cadena nos brinda la oportunidad de
entender de una forma mas rapida y sencilla toda esencia de la empresa y como basa sus

operaciones para su funcionamiento.

Reclutamiento, capacitacion y sistema de remuneracion

0
=9
0 v
v
w
a Gestion del flujo de efectivo: recaudo, pago a proveedores y pago a terceros A
i L
[a]
a
8
E Actualizacion de pagina coorporativa y publicidad en redes sociales R
A
< G
Estandarizacion, consecucion y aprobacion de proveedores (restaurantes, transporte y personal) R
E
VENTAS LOGISTICA SERVICIQ ALCLIENTE G
Generacion de ebitda. Cumplimiento de tiempos de fidelizacion del cliente. A
Aumento de cobertura (4 de servicio. Mejora continua. D
; S a
clientes). Optimizacion de costos.

Eficiencia de |a fuerza de ventas. Parametrizacion de servicios.
Bajo indicador gasto/venta.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Figura 4. Cadena de Valor Cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S. Fuente: autores.
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10.2 Mapa de procesos.

Este mapa nos muestra graficamente todos los procesos de la empresa 'y como es su relacion
entre ellos y con el exterior, mediante este mapa podemos entender cuales con los procesos

operativos y los de soporte dentro de la empresa siempre en pro de garantizar la satisfaccion de

cliente.

¢ SATISFACION DEL
SERVICIO AL CLIENTE
L CeRTEE - CLIENTE

GESTION
HUMANA COMPRAS

Figura 5. Mapa de procesos Cinco5entidos rutas gastrondmicas S.A.S. Fuente: autores.

REQUERIMIENTOS

DEL CLIENTE

o< — - » ™™m WO
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10.2.1 Caracterizacion de subproceso.

Luego de realizar un analisis profundo de las areas y los procesos de la empresa
Cincobentidos Rutas Gastrondmicas S.A.S encontramos que uno de los subprocesos que puede ser
citrico y que va directamente ligado a la calidad de la prestacion del servicio brindado es, la
evaluacion y seguimiento a proveedores, este subproceso no esta parametrizado y se hace de una
forma muy empirica sin fundamentos técnicos, es por eso que para iniciar a mejorar este subproceso
nuestro primer paso es la caracterizacion del mismo, esto no es mas que la identificacion de las
condiciones y/o elementos que hacen parte del proceso respondiendo preguntas como, quien lo
hace? ¢Para qué lo hace? ¢Porgue se hace? ¢ Cuando se hace? ; Como se hace?

En la figura 011, se pretende dar a conocer como debe ser el proceso por medio de cual se garantiza
una evaluacion y seguimiento de proveedores acorde a los estandares de alta calidad en la
prestacion de servicios.

Como primera medida se cuenta con las diferentes areas internas y externas que entran dentro del
subproceso de tal forma que desde el inicio del procedimiento se logra identificar responsabilidades
y se identifican las diferentes tareas que se deben realizar con el fin de garantizar un procedimiento
acorde a la norma ISO.

Las primeras acciones a ser tenidas en cuenta a la hora de caracterizar el proceso de estudio son
las acciones de entrada, las cuales consisten en las acciones que en un futuro garantizan que el

subproceso se lleve a cabo de manera idénea y ajustada a la realidad.
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Dentro de las acciones que se describen en la caracterizacion del proceso estudiado es posible
asegurar que este Check list no es méas que la ruta por medio de la cual se garantiza que los
proveedores estan cumpliendo con los estandares establecidos para garantizar la prestacion de un
servicio con calidad.

Al hacer referencia a las acciones de salida, estas estan alineadas con el procedimiento adecuado
luego de terminar la visita, evaluacion y seguimiento a los futuros proveedores de la empresa. Los
proveedores que obtienen una calificacidn sobresaliente, han pasado todos los filtros con lo cual se
puede decir que estan cumpliendo los requisitos para la prestacion del servicio.

Finalmente se denota cuales son las areas y sus responsabilidades con el fin de garantizar que se
establezcan prioridades y responsabilidades para garantizar que el procedimiento se lleve a cabo

con baja supervision de parte de la gerencia de Cino5entidos Rutas Gastronomicas S.A.S.



cincodentidos

GASTRONOMICAS

CARACTERIZACION DEL SUBPROCESO EVALUACION Y SEGUIMIENTO A PROVEEDORES

VERSION: 1.0

FECHA: 25/03/2.016

APROBADO POR:

SUBPROCESO: Evaluacion y
seguimiento a proveedores.

PROCESO Compras.

OBIJETIVO Garantizar que los proveedores presten el servicio detro de los parametros establecidos por cinco5entidos.

RESPONSABLE Auxiliar de compras.

ALCANCE Desde la seleccidn de proveedores a evaluar hasta la evaluacion y seguimiento de todos los proveedores.

PROVEEDORES ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Listado de proveedores a certificar. Seleccion interna de proveedores a evaluar Check list de la visita -
- " — - — Auxiliar de compras
Compras Hoja de vida proveedores. Agendar visitas a cada uno de los proveedores Proceso de retroalimentacion.
check list de evaluacién y seguimiento |Evaluacidn del check list segin la naturaleza del negocio. Acta de comprosmisos del proveedor
Pesebreras. Carta de requisitos legales Entrega de requisitos legales Contrato de servicio.
Formato de acuerdos de pago Se detectan las oportunidades de mejora. Agendar proxima visita Auxiliar financiero
Restaurantes.

Ficha técnica de vehiculos.

Elaboracion del acta de compromisos

Servicio de transporte

Hoja de vida de conductores.

Realizacion del vinculo comercial

Coordinador de ventas

RECURSOS REQUISITOS MEDICION (INDICADORES)
HUMANO Norma ISO 9001:2008
Numerales: 4,5,6,7,8 Satisfaccion del cliente.
LOGISTICOS Codigo de Comercio 7990: Agencia de

FISICOS (VEHICULOS E INFRAESTRUCTURA
DE LOS PROVEEDORES)

viajes receptiva y/o operativa, logistica
y organizacién de eventos.
Ley 232/95 Art. 2

RNT 22590

Cumplimiento de tiempos.

SOPORTE (ASEGURADORAS)

alidad de los proveedores evaluados

DOCUMENTOS SOPORTE

Carta de presentacion de la empresa

Carta de requisitos legales

Formato de acuerdos de pago

Formato de vinculacion comercial

Figura 6.Caracterizacion de subproceso. Fuente: autores.




10.3 Cuadro de indicadores

En este paso definimos los indicadores mediante los cuales podemos hacer seguimiento del avance de las mejoras de una forma

numeéricas y de la misma forma estableces metas a corto y largo plazo para garantizar el éxito de este proceso.

evaluados

la satisfaccion de nuestros clientes.

requisitos a evaluar

. . UNIDAD DE .
NUMERO|PERSPECTIVA|  NOMBRE DEL INIDICADOR JUSTIFICACION MEDIDA FORMULA DATOS | PERIOCIDAD |PONDERACION
Medir |a satisfaccion de los clientes detectando , ) )
L . ) . N Numero de quejas mensuales / Total recorridos
1 Satisfaccion de cliente oportunidades de mejora en la prestacion del % ) Compras| Mesual 40%
. realizados en el mes
servicio.
INTERNA Garantizar el tiempo establecido paralos Tiempo por servicio / tiempo establecido paraal
2 Cumplimiento de tiempos . : p . P % P p ) / P P Compras Diario 30%
recorridos gastrondmicos. prestacion del servicio
Calidad de los proveedores  |Mejorar la prestacion del servicio aumentando Promedio de requisitos no satisfechos / total de
3 % Compras| Mesual 30%

Figura 7. Cuadro de indicadores. Fuente: autores.
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Procedimiento: Cod.:
Cincose ntidos Evaluacidn y seguimiento a N° Edicidn:
. | | | proveedores Fecha

1. Objetivo: Disefiar una propuesta para la implementacién de un sistema de Gestion de
la Calidad a la medida de las necesidades de la empresa de turismo receptivo
Cinco5entidos Gastrondmicas S.A.S.

2. Alcance: Subproceso de Evaluacion y Seguimiento a proveedores.

3. Definiciones:
.- Evaluacion: determinacion sistematica del mérito, el valor y el significado de algo en
funcién de unos criterios respecto a un conjunto de normas.
.- Seguimiento: Accién y efecto de seguir en un contexto de observacion o vigilancia.
- Proveedor: Persona o empresa que abastece a otro(a) suministrando lo necesario
para lograr un fin.
.- Calidad: Percepcidn individual para comparar aspectos relacionados con las
necesidades y las expectativas que generan la adquisicién de un servicio.

4. Referencias: Norma ISO 9001:2008

5. Responsabilidades:
Actividad 1.- Seleccién Interna de Proveedores a evaluar: Auxiliar de Compras.
Actividad 2.- Agendar Visita a Proveedores: Auxiliar Logistico.
Actividad 3.- Evaluacion del Check list segun la naturaleza del negocio: Auxiliar
Logistico.
Actividad 4.- Entrega de formato de acuerdo de servicio: Auxiliar Financiero.
Actividad 5.- Firma de Vinculo Comercial: Auxiliar Financiero.

6. Ejecucion y Desarrollo:

1 Auxiliar de Compras Priorizacion de lista interna de proveedores
dividiéndolos en principales y de reserva con el
fin de realizar la respectiva evaluacion.

2 Auxiliar Logistico Contacta proveedores escogidos via telefénica o
por correo electrénico para programar visita en
horarios disponibles para ambas partes

3 Auxiliar Logistico Una vez en el sitio, se diligencia un Check list
especifico para el tipo de proveedor con el fin de
evaluar: infraestructura, servicio e idoneidad de
este.
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4 Auxiliar Financiero Una vez terminada la evaluacion, se procede a
la entrega del formato de acuerdo de Servicio
para un VoBo. de parte del proveedor.

5 Auxiliar Financiero Luego del analisis del acuerdo por parte del
proveedor, se procede a la firma del mismo.

7. Anexos:
.- Check list transporte.
.- Check list Restaurantes.

8. Controles y Cambios:

Figura 8. Cuadro de procedimiento. Fuente: autores y asesor.

En la figura 013 se estable el procedimiento del subproceso evaluacion y seguimiento a
proveedores y se pretende dar a conocer la ruta que se debe seguir con el fin de tener un proceso
acorde a las necesidades del negocio. Un proceso enmarcado dentro de los estandares altos de
calidad que busca la empresa CincoSentidos Rutas Gastronomicas S.A.S, de esta forma se
establecen los parametros a tener en cuenta a la hora de hacer la evaluacion de cada uno de los
proveedores; quien es el encargado y sobre quien recae responsabilidades con el fin de garantizar

un proceso dentro de lo reglamentado en la norma ISO 9001:2008.

Se establecen también las areas de soporte de la compafiia con sus tareas especificas con el fin de

garantizar un proceso 100% alineado a la norma.
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11. FLUIOGRAMA

INICIO

SELECCION INTERNA DE
——
PROVEDDORESA EVALUAR

1

AGENDAR VISITAA

PROVEEDORES

1

SE
CONCRETA
CITA

REGRESA A SELECCION
INTERNA DE PROVEEDORA
EVALUAR

EVALUACION DEL CHEK LIST DOCUMENTO EVALUACION
SEGUN LA NATURALEZA Y SEGUIMIENTO A
DEL NEGOCIO PROVEEDORES

ENUNCIARLAS
OPORTUNIDADES DE

AGENDARCITA PARAREVISION
DE COMPROMISOS
ADQUIRIDOS

REALIZARACTA DE
COMPROMISOS

ENTREGA FORMATO
DE ACUERDO DE ACUERDO DE SERVICIO
SERIVCIO

FIRMA DE VINCULO
COMERCIAL

FIN DE

EVALUACION

Figura 9. Flujograma del subproceso. Fuente: autores.
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12. TECNICA ESTADISTICA DE CALIDAD.

Causas y Efectos (Ishikawa).

Decidimos utilizar una herramienta estadistica conocida como Ishikawa (causas y
efectos) ya que esta nos muestra una forma de analisis de un problema establecido y las posibles
causas Yy sus respectivos efectos sobre la organizacion. Su asistencia en la determinacion de los
datos a obtener permite confirmar la relevancia de los mismos. Ademas de lo anterior, debido a la
carencia de datos histéricos dentro de los registros de la empresa en los cuales basar la
implementacion de un método diferente, ademas del hecho de no contar con certificacion 1ISO en
la organizacion.

Problema: Falta de un sistema de Evaluacion y seguimiento a proveedores. (Cabeza)

Causas:

- Visita a posibles proveedores: problemas de agenda; dificultad en la programacion de
las visitas, ausencia de comunicacion con los proveedores.

- Evaluacion de Proveedores: no existe un formato Evaluativo, no se cuenta con un
protocolo preestablecido para la evaluacion y se requiere tener una programacién para la
realizacion de las visitas de evaluacion.

- Contratacién de Proveedores: No se tiene claridad acerca de los requisitos minimos de

contratacion, por lo tanto se dificulta la implementacion de acuerdos comerciales.
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- Seguimiento a proveedores: No existe el procedimiento para realizar la evaluacion y no
se estd dando seguimiento adecuado a los proveedores con miras a una retroalimentacion efectiva

adicional no se tienen los formatos adecuados para el seguimiento efectivo a los proveedores.

IEVALUACION DE PROVEEDORES I IVISITA A POSIBLES PROVEEDORES I

FALTA DE UN
FORMATO DE EVALUACION

AUSENCIA PERSONAL
PROTOCOLO

AGENDA AUSENCIA

COMUNICACION
PROGRAMACION DE EVALUACION

FALTA DE
PROCEDIMIENTO DE
EVALUACION Y
SEGUIMIENTO A
PROVEEDORES,

PROCEDIMIENTO DE
EVALUACION

REQUISITOS

ACUERDOS COMERCIALES DE CONTRATACION

FORMATO

RETROALIMENTACION

lZONTRATACION DE PROVEEDORES I ISEGUIMIENTO A PROVEEDORES I

Figura 10. Diagrama de Ishikawa. Fuente: autores.
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13. METODOLOGIA DE MEJORA CONTINUA (KAI ZEN).

Teniendo en cuenta las variables anteriormente descritas consideramos que la Metodologia
de Mejora Continua que mas se adapta a Cinco5entidos Rutas Gastronomicas S.A.S es la
metodologia KAIZEN (Kai = Cambio y Zen = Mejora), la cual se enfoca en pequefias mejoras
incrementales que se caracterizan por su bajo costo y su enfoque en el sentido comdn. Esta cubre
aspectos orientados al cliente como tal, la generacion de circulos de calidad y la implantacion de
una disciplina de trabajo que orientados a la implementacion de la normatividad 1SO con el
subproceso en el que se trabaja se consigue alinear este a los estandares de calidad que se buscan
mantener en cada uno de los proveedores involucrados en la operacion de la empresa.

Con el fin de dar claridad a la metodologia y los cambios requeridos, se parte del hecho de
involucrar a todas las personas para lograr pequefias mejoras de forma incremental cubriendo
aspectos que se orientan al cliente, a la disciplina de trabajo, a la integracion de los sistemas y el
mejoramiento de la calidad.

Como soporte se exploran las posibles respuestas a seis preguntas basicas que direccionan
y ayudan a enfocar dicho procedimiento de manera ordenada.

- ¢Quién?: La empresa Cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S. en cabeza de la
Gerencia se encuentra en el momento desarrollando una herramienta de mejora continua en la
implementacion de una propuesta para un Sistema de Gestion de la Calidad al subproceso de

evaluacion y seguimiento a proveedores.



Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S
93

.-Qué?: Se busca mejorar el subproceso de evaluacion y seguimiento a proveedores
abordando sus cuatro (4) aspectos principales (Visita, Evaluacion, contratacion y Seguimiento),
coordinando apropiadamente las visitas mediante una comunicacion efectiva, creando un protocolo
en el que se especifique la programacion y demas aspectos que puedan ser registrados en un formato
especifico. Por consiguiente obteniendo claridad en los requisitos de contratacion con el fin de
generar acuerdos comerciales claros. De este modo, se garantiza un procedimiento bien establecido
de evaluacion que podra ser registrado en su respectivo formato y permitird una retroalimentacion
positiva con los proveedores.

.- ¢Dbnde?: debido a que actualmente no se tiene implementado un sistema de Gestion de
Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas S.A.S, Se planea implantar dicha
propuesta en el area de logistica, mas especificamente en el subproceso de evaluacion y
seguimiento a proveedores, con el fin de poder aplicarlo al total de la empresa.

.- ¢Cuando?: La aplicacion de esta propuesta, teniendo en cuenta la importancia de este
subproceso, debe ser de caracter inmediato con el fin de minimizar el impacto negativo de las
practicas empiricas que a la fecha se estan llevando a cabo.

.- ¢Por qué?: Se realiza no solo por cumplir un requisito, es decir, la motivacién radica en
generar una cultura organizacional de alto desempefio y basada en las mejores practicas posibles.
Pues en la actualidad los procesos que se llevan dentro de la empresa no garantizan una prestacion

adecuada y dentro de los mas altos nivel es de calidad en el servicio.
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Figura 11. Ciclo PHVA. Fuente: autores.
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14. INFORME DE ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS

14.1 Accidn y Planificacion.

Se decidio utilizar el modelo 5W+2H debido a que es una herramienta de planeacion
utilizada en la clara definicion de un proyecto, plan de accion y asociacion de actividades
ejecutables necesarias para la obtencion de un objetivo especifico. El objetivo de dicho modelo es
“lograr una planificacion adecuada a situaciones complejas utilizando una herramienta simple y
facil, que presenta acciones claras a llevar a cabo a fin de alcanzar una meta” (Secretaria de Gestion
Pablica de la Presidencia del Consejo de Ministros de Peru, 2015, pagina 2).

Ademas, la riqueza propia de la informacidn recolectada sera la que permita bloquear sus causas
fundamentales y facilite suplir las necesidades o requerimientos de los clientes respetando las
competencias y funciones propias de la organizacion.

La razon por la cual se genera un enfoque en la eficiencia y las buenas practicas responde a las
nuevas tendencias globales en el mundo de los negocios y las empresas de diversos tamafios con
conceptos como:

La productividad es una obsesion de pequefios y medianos empresarios. Ya sea para reducir
costos o mejorar el lucro, la gestion calificada garantiza la sostenibilidad financiera de las empresas.
El plan de accién 5W+2H puede resultar una herramienta muy Util para ese proposito. Mas que una
herramienta de gestion, el plan de accién 5W+2H funciona como un checklist para resolver temas

fundamentales en el rendimiento de la empresa. Sus resultados se pueden ver en el aumento de la
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productividad (Anselmol, 2015, recuperado de http://destinonegocio.com/co/negocio-por-
internet-co/plan-de-accion-5w2h-como-mejorar-la-productividad-de-la-empresa/).

A continuacion se procede a dar respuesta a cada uno de los interrogantes aqui planteados:

¢ Qué?: se busca reducir el riesgo de trabajar con proveedores poco capacitados o cuyo servicio
no esté a la altura de los requerimientos de los clientes por medio de la elaboracion de un listado
de posibles proveedores a certificar de la cual se generara una seleccion interna de proveedores a
evaluar, siendo estos ultimos visitados con la finalidad de diligenciar un Check list (lista de
chequeo) orientado a corroborar las condiciones iddneas de este. Dicho instrumento de evaluacion
tendra items referentes a la ubicacion, accesos (incluyendo zonas de parqueo), infraestructura del
sitio, servicios varios (aseo, presentacion del personal, mend de productos, costos, receptividad a
la propuesta). Tras la elaboraciébn de una hoja de proveedores, se agendaran visitas
complementarias con las cuales se realizaran reuniones de retroalimentacion para asegurar el
entendimiento entre las partes y las condiciones que lo rigen. Accion a seguir, se generara un Check
list de Evaluacion y Seguimiento la cual se diligenciara segun la naturaleza del prestador con el fin
de levantar un Acta de Compromiso entre los involucrados. Adicionalmente se mantendra copia de
una carta de requisitos legales la cual estara firmada por cada operador donde se especifiquen los
acuerdos del servicio de la mano de un formato de acuerdos de pago con el cual se evitaran malos
entendidos en el momento de la cancelacion del servicio. Por ultimo, se contara con la ficha técnica
de cada vehiculo respaldada por un acta de compromiso y la hoja de vida del respectivo conductor
para dar paso al acuerdo de vinculo comercial. De este modo se busca detectar las ventajas a ser

usadas en favor de la empresa y las posibles oportunidades de mejora.
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¢Por que?: se espera obtener orden administrativo en la operacion del negocio al implementar
esta propuesta para un sistema de gestion de la calidad con el fin de desarrollar una cultura
organizacional que termine por la generacion de un sentido de pertenencia en aquellos involucrados
en su funcionamiento. De ese modo, se estimule no solo la identificacion de los proveedores con
la importancia del servicio que prestan, la motivacién de los colaboradores inmersos en la
operacion de la misma sino también el sostenimiento en el tiempo de précticas de mejora continua
que garanticen la prestacion del servicio con los méas altos estandares enfocados siempre en la
satisfaccion de los requerimientos del cliente mas alla de sus expectativas.

¢Dbnde?: no solo en el subproceso en cuestion sino en toda la empresa pero de manera gradual
que sea proporcional su capacidad de gestion y a los recursos de los cuales se disponga para tal fin.

¢Quién?: la implementacion de la Propuesta para un Sistema de Gestidn de calidad comienza
por su Gerente y Representante Legal, el Sefior Gustavo Ernesto Trespalacios Silva quien tendra
en su haber la transmisidn de las nuevas politicas y objetivos de calidad a los miembros de su
personal comenzando por su Coordinador Comercial en quien recaera la responsabilidad de
retransmitirlo a los 5 vendedores de Campo, el vendedor digital y el vendedor institucional. Ellos
a través de su labor comercial seran quienes lo lleven a cada proveedor seleccionado internamente
como prestador primario haciendo énfasis en el hecho de ser estos ultimos los que tienen un
contacto directo con el cliente final y cuya calidad del servicio prestado repercutira positiva o
negativamente en la recordacion que genere la experiencia y por ende en la rentabilidad de ambos.

A nivel interno, el Coordinador de servicios compartidos sera el responsable de retransmitir el
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mensaje de la Gerencia al Auxiliar de Gestion Humana y al Auxiliar de Logistica con el propdsito
que se conviertan en masificadores de este en sus respectivas areas.

¢Cuando?: Con el fin de materializar dicho proceso, se plantea una implementacion inmediata
(Julio 1 de 2016) de la propuesta para un Sistema de Gestion de la calidad en el subproceso de
Evaluacién y seguimiento a proveedores, proyectando la generacion de resultados observables a
mediano plazo (6 meses a 1 afio) para el logro de un cambio de filosofia. Su avance serd medido a
través de indicadores de gestion que seran visualizados mensualmente durante el primer afio,
bimestralmente durante el segundo y trimestralmente durante el tercero con el fin de tomar como
un habito la realizacion de 2 revisiones al afio.

¢Como?: conforme a lo establecido en el diagrama de Ishikawa (causas y efectos) las causas
de las No conformidades son errores en la evaluacion a proveedores potenciales, en la visita a
proveedores potenciales, en lo referente a contratacion y seguimiento a proveedores seleccionados
ya gque este muestra un tipo de analisis para un problema determinado que fue individualizado en
el subproceso correspondiente a la Evaluacion y Seguimiento a Proveedores y sus efectos tienen
que ver con falta de formatos establecidos, carencia de protocolos de ejecucion, el no
reconocimiento de los proveedores, pobre comunicacion, dificultad en la programacién de citas,
carencias en el personal de los proveedores potenciales y de Cinco5entidos Rutas Gastrondmicas
S.A.S, dificultades con el transporte, ausencia de lineamientos a la hora de negociar, carencia de
claridad en los requisitos de contratacion, no practica de retroalimentacion, es decir, una operacion

desorganizada y carente de estandarizacion que impide la generacion de valor o la rentabilidad en
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el ejercicio. Su labor en la determinacion de los datos a obtener permite confirmar la relevancia

de los mismos.

Una vez el problema en cuestion es descompuesto en sus elementos de mayor relevancia, se

procede a la aplicacion de la metodologia de mejora continua KAIZEN la cual se enfoca en

pequefias mejoras incrementales de bajo costo y enfoque en el sentido comun.

SOLUCION ¢QUE? ¢POR QUE? ¢DONDE? | ¢(QUIEN? | (CUANDO? | ¢{COMO? | ¢(CUANTO?
Mes/aprox
Implemen- Seleccion de Orden Area de Coord. Julio1de Protoco- | 1.200.000
proveedores a administrativo Logistica & | Servicios 2016 lo de
taciéon de evaluar. Compras varios ejecucion
Agendamiento de | Verificacién de Area de Auxiliar Julio11a Comuni- 800.000
acciones visitas condiciones Logistica Logistico | 16 de 2016 cacién
activa
Preventiva | Diligenciamiento Orden Area de Auxiliar Agosto 16 | Formato 800.000
de formato de Administrativo | Logistica & | Logistico a Sept 16 estable-
Sy chequeo (Check & Certificacidn Provee- de 2016 cido
list) de proveedores dores
Correctivas Seleccién de Garantizar Gestion Gerente Sept 19 a Recono- | 2.800.000
proveedores calidad en el Humana & 24 de 2016 | cimiento
enla certificados a ser servicio Compras de
usados. provee-
implanta- dores
Reunidn de Dar solucion a Gestion Coord. Sept 26 a Claridad | 1.200.000
ciondela | retroalimentacién posibles no Humana & | Servicios | 30 de 2016 de
Conformidades Provee- varios Requisi-
propuesta dores tos
Firma de Acta de Orden Financiera Auxiliar | Sept30de | Protoco- 800.000
paraun Compromiso. Administrativo & Provee- | Logistico 2016 lo de
dores Negocia-
SGC. cién

Figura 12. Cuadro ilustrativo 5W+2H. Fuente: autores.
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AREA DE COMPRAS
(] (]
CINCO entl ()S| Acciones correctivas, PrevenTIVAS ¥ e’
RUTAS GASTRONOMICAS DE MEJORA Py
VERSION 01
AREAS ADMINISTRATIVAS
ELABORO REVISO APROBO
Gabriel Alfonso Claudia Patricia Ocafia
Jhon Bernardo Rodriguez Coordinadora curso de Gerente Cinco5entidos Rutas

Gustavo Trespalacios
Estudiantes curso SGC

profundizacion SGC

Gastrondmicas S.A.S

FECHA
14-05-2016

FECHA
16-05-2016

FECHA
18-04-2016

Figura 13. Encabezado formato de acciones correctivas, preventivas y de mejora. Fuente:

autores y asesor.

OBJETIVO

Establecer las acciones correctivas y preventivas necesarias para eliminar las causas de una no

conformidad real o potencial, con el fin de prevenir o evitar su ocurrencia.

ALCANCE

Aplica a todas las no conformidades reales o potenciales identificadas dentro del subproceso de

evaluacion y seguimiento a proveedores.
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NOTAS DE CAMBIO

N° Descripcion Pagina (s)

01

02

03

04

Figura 14. Formato notas de cambio. Fuente: asesor.

RESPONSABILIDAD
PERSONAL ADMINISTRATIVO

Detectar, dar tratamiento y reportar las no conformidades reales y potenciales al responsable del

area 0 a quien estos deleguen.

LIDER, COORDINADOR Y/O JEFE DE CADA AREA ADMNISTRATIVA
Proveer los recursos necesarios para la implementacion de las acciones correctivas, preventivas y

de mejora.
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AREA DE COMPRAS
ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS

L O M1 CAS DE MEJORA VERSION 02

cincosentidos : o

RUTAS CASTR

Servicio de Turismo Receptivo

GLOSARIO Y SIGLAS

ACCION CORRECTIVA: Es aquella emprendida para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion no deseada, con el propdsito de evitar que vuelva a ocurrir.

ACCION PREVENTIVA: Es aquella tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacién potencialmente indeseable.

CAUSA: Es larazon por la cual se ha presentado, o es posible que se presente una no conformidad.

CORRECCION: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada. Tratamiento de la

no conformidad.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito especificado o convenio.

PLAN DE ACCION: Conjunto de actividades que se implementan para eliminar la causa de las

no conformidades reales o potenciales.
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QUEJA: Manifestacion de insatisfaccion o no conformidad de los usuarios acerca del
incumplimiento de un requisito.

CONTENIDO
GENERALIDADES

Acciones Correctivas y Preventivas

La necesidad de implementar una accién correctiva o preventiva segun sea el caso, puede surgir
de la deteccion de no conformidades derivadas de: servicios no conformes, quejas y sugerencias
de los usuarios, auditorias internas y externas, revision por la direccion, andlisis de datos,
mediciones de satisfaccion, analisis de indicadores del proceso y retroalimentacion u

observaciones del personal.

La informacién relacionada con la implementacién de acciones correctivas y preventivas, se
registra en el formato de Acciones Correctivas, Preventivas (F-06) y se archiva como evidencia
del tratamiento y cierre de la no conformidad real o potencial, siguiendo las directrices dadas en el

procedimiento “Control de Registros (P-02)”.
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AREA DE COMPRAS

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS

(O M I CAS DE MEJORA VERSION 01

cincosentidos :

RUTAS CASTR

AREAS ADMINISTRATIVAS

La eficacia de las acciones emprendidas, se registra en la casilla “Observaciones” y en caso que
no sea eficaz, se revisan las causas, siguiendo las especificaciones del presente procedimiento.

Igualmente, el campo “Observaciones” permite registrar el seguimiento a las acciones tomadas.

DESCRIPCION
Acciones Correctivas y Preventivas
El personal administrativo, identifica, trata y redacta la no conformidad real o potencial, utilizando

el formato “Acciones Correctivas y Preventivas (F-04)”.

El Coordinador de Servicios Compartidos o quién él delegue:
Evalua el tratamiento dado a la no conformidad, con el fin de identificar la necesidad de adoptar
acciones para asegurar que las no conformidades no vuelvan a ocurrir; en caso afirmativo,
conforma un equipo de mejoramiento para la identificacion de las posibles causas.

Inicia el analisis de las posibles causas que originaron la no conformidad real o potencial, con
el grupo de personas convocadas, teniendo en cuenta los componentes del proceso segun el
diagrama causa-efecto o de Ishikawa: personas (usuarios y personal de cada Area Administrativa),
Identifican y registran la(s) causa(s) fundamental(es) o causa(s) raiz, en el formato “Acciones

Correctivas y Preventivas (F06)”.
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Registra el resumen de la informacion de las acciones correctivas, preventivas y de mejora en

el formato “Consolidado de Acciones Correctivas y Preventivas (F-06), para ser analizada en las

reuniones de Las Areas Administrativas y en la Revision por la Direccion del SG, con el fin de

recopilar las acciones correctivas, preventivas y de mejora de todos Areas Administrativas.

» ElI Gerente General en compafiia del Coordinador Comercial y el Coordinador de Servicios

Compartidos, establece las acciones correctivas y/o preventivas para eliminar la(s) causa(s) de la

no conformidad real o potencial, la(s) cual(es) se registra(n) en el plan de accién (acciones,

responsables de la ejecucion y verificacion de las acciones y fechas de implementacion y

verificacion programadas y reales). Esto se registra en el formato “Acciones Correctivas y

Preventivas (F-06)”.

ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS

cincojentidos v

RUTAS CASTR VO M I CAS DE MEJORA

AREA DE COMPRAS

cODIGO
P-

VERSION 01

AREAS ADMINISTRATIVAS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

En el formato “Listado de Documentos de Origen Externo (F-02)” se referencia el control que se

tiene sobre este tipo de documentos.




Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S
106

NTC-1SO 9000:2008: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. Fundamentos y
vocabulario.

NTC-1SO 9001:2008: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. Requisitos.

LISTA DE REGISTROS

En el formato “CONTROL DE REGISTROS (F-03)”, se referencia el control que se tiene sobre
los registros generados por este documento.

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS (F-06).

CONSOLIDADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS (F-06).

ANEXOS

ANEXO 1: FORMATO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS (F-06).

ANEXO 2: FORMATO DE CONSOLIDADO DE ACCIONES CORRECTIVAS,

PREVENTIVAS Y DE MEJORA (F-07).
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ANEXO N° 1: FORMATO ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

AREA DE COMPRAS

0 L
CIN COSG N t | dO (]l AccioNEs cORRECTIVAS Y PREVENTIVAS oo
N (

RUTAS CGASTRO ) M CAS

VERSION: 01

AREAS ADMINISTRATIVAS

Convenciones: N.C: No Conformidad; A.C: Accion Correctiva; A.P: Accidn Preventiva; Formato de fecha 30-04-2016

TIPO DE ACCION

FECHA PROCESO IMPACTADO
AC:X A.P: X Ne:

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

El no cumplimiento de los estdndares de calidad del servicio prestado.

TRATAMIENTO O CORRECCION

Estandarizar el subproceso de evaluacidn y seguimiento a proveedores alineado con los requisitos de

La Norma ISO 9001 2008.

POSIBLES CAUSAS

Evaluacidn a proveedores.

Visita a posibles proveedores.

Contratacidn a proveedores.

Seguimiento a posibles proveedores.

CAUSA RAIZ

No establecer un sistema de gestidn de calidad desde la creacién de la empresa cinco5entidos rutas gastronémicas S.A.S
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PLAN DE ACCION

VERIFICACION DE LA
EFICACIA DE LA ACCION

ACCIONES RESPONSIBLE DE FECHA DE RESPONSIBLE DE
IMPLEMENTACION EJECUCION VERIFICACION SI [NO FECHA
Programada Auditoria externa
01/05/2016
Implementacion de la
. Real
propuesta de sistema
de gestidn de calidad. Gerente General
Dar a conocer el Programada Gerencia.
sistema de Gestion de ' ) 01/05/2016
Calidad implantado por Gerencia y lideres de cada I
cinco5entidos rutas area. Rea
gastrondmicas S.A.S
Programada Auditoria externa
01/05/2016

Capacitacion interna a
los lideres de las areas
de la empresa.

Gerencia.

Real

OBSERVACIONES

Teniendo en cuenta que la empresa cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S cuenta con

una estructura organizacional tan pequefia se hace necesario la contratacion de una auditoria

Externa para la revision de los avances y el cumplimiento de lo programado.

Fecha de cierre:

Firma:

Figura 15. Formato acciones correctivas y preventivas. Fuente: autores y asesor.
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ANEXO N°2: FORMATO CONSOLIDADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
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AREA DE
. i COMPRAS
Cmcosen“dos CONSOLIDADO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS CODIGO: F-07
RUTAS GASTRONGOMICAS VERSION: 01
AREAS ADMINISTRATIVAS
Afo
Convenciones: A.C: Accion Correctiva; A.P: Accién Preventiva; A: Abierta; C: Cerrada.
Proceso: Proceso: Proceso: Proceso: Proceso: Proceso: Proceso:
NO
A.C |AP A.C A.P A.C A.P A.C A.P A.C A.P A.C A.P A.C A.P
A |[C |A |[C A |C C |A |C CcC |A |C C |A |C CcC |[A |C |[A |C |A |C |A |C
01
02
03
04
05
06
07
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14.2 Formato Acciones Correctivas y Preventivas

X CORRECTIVA

cincodentidos

X PREVENTIVA

Tema /Asunto: Ref.:

No conformidades en el subproceso “Evaluacion y Seguimiento a Proveedores” Fecha inicio: Abril 30 de 2016

Realizado por: Jhon Rodriguez,
Gabriel  Alfonso,  Gustavo
Trespalacios.

1.- Personas que participan en la accién y | 2.- Descripcién del problema que se quiere eliminar o evitar:

coordinador: » No existe formato de Evaluacion.
Gabriel Alfonso — » No contamos con un protocolo establecido para negociar con
Gustavo Trespalacios — Coordinador los proveedores.

Jhon Rodriguez -

3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas:
> Andlisis de mercado
> ldentificar los proveedores potenciales
> Identificar las variables y la capacidad en precios de los proveedores.
> Realizar comparativo de listado de precios y servicios ofrecidos de los distintos proveedores.

4.- Causa o causas que generan el problema o que lo pueden generar:
» Desconocimiento del mercado.
> No se tiene identificado la capacidad de los proveedores en el valle de Aburra.
> Falta de entrenamiento en técnicas de negociacion.
> Desorden Administrativo.

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones:
> Realizar encuestas de inmersion en el sector gastrondmico de la ciudad con el fin de conocer su posicion ante el
servicio.
» Llevar a cabo visitas exploratorias con el fin de identificar los distintos proveedores del Valle de Aburra y su
respectiva capacidad en la prestacién del servicio.
» Capacitacion del personal interno de la empresa con el fin de fortalecer las habilidades de negociacion.
> Llevar registros ordenados de las actividades realizadas nivel interno y externo para futuras referencias.

6.- Acciones correctivas / preventivas finalmente realizadas, incluyendo fechas:

Con el fin de materializar dicho proceso, se plantea una implementacion inmediata (Junio 1 de 2016) de la propuesta para
un Sistema de Gestion de la calidad en el subproceso de Evaluacion y seguimiento a proveedores, proyectando la
generacion de resultados observables a mediano plazo (6 meses a 1 afio) para el logro de un cambio de filosofia. Su
avance serd medido a través de indicadores de gestion que seran visualizados mensualmente durante el primer afio,
bimestralmente durante el segundo y trimestralmente durante el tercero con el fin de tomar como un habito la realizacion
de 2 revisiones al afio.
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7.- Acciones que se efectuaran para verificar la eficacia de las soluciones implantadas, fechas y responsables:

> Implementacion propuesta Sistema de Gestion de la Calidad — Responsable Gerente y representante Legal.

> Dar a conocer el sistema de Gestion de Calidad implantado por Cincio5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S —
Responsables: Area Comercial
Capacitacion interna a lideres de area de la empresa — Responsable: Coordinador de Servicios Compartidos.

>
» Capacitacion Talento humano de la Empresa - Responsable: Auxiliar Gestion humana y Auxiliar de Logistica.

8.- Resultados obtenidos, conclusion del expediente:
A través de la identificacion de las posibles no conformidades relacionadas con el subproceso “evaluacion y seguimiento
a proveedores se ha logrado identificar que es de vital importancia:
» Garantizar los formatos de evaluacién y seguimiento que estan actualizados.
» Implementar la utilizacion de protocolos con el fin de disminuir el impacto de reprocesos a lo largo del
subproceso.
» Mejorar la comunicacidn tanto interna como externa en la empresa
» Implementar politicas de estandarizacién en capacitacion de servicio al cliente dirigido al personal interno y a
los proveedores.
> Establecer protocolos para la asignacion de vehiculos iddneos para garantizar una prestacién de servicio
diferenciado.
> Implementar sistemas de comunicacion directa con los proveedores con el fin de dar retroalimentacion por cada
servicio prestado.
Asi, podremos garantizar un servicio con altos estandares de calidad, enmarcados en una cultura de alto desempefio y de
servicio diferenciado, logrando impactar la rentabilidad tanto de la empresa como de los proveedores (gana: gana).

Firma Responsable de la accién:

Fecha:
Cierre:

Figura 16. Informe de accion. Fuente: autores y asesor.
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15. CONCLUSIONES
> El soportar la operacion de una empresa en la normatividad vigente, independientemente de su
tamafo o segmento sobre el cual influya, constituye un paso de gran importancia hacia la
preparacion de la misma para los embates de medios cada vez mas competitivos y hostiles con

aquellos que aun pongan sus decisiones en manos del azahar.

> Aspectos como la Planeacion estratégica, el aseguramiento de héabitos que garanticen la calidad
total y el enfoque en metodologias de mejora continua apuntan hacia el desarrollo de una cultura
organizacional congruente que facilite la generacion de valor, rentabilidad y mantenimiento en

el tiempo de las empresas.

> La estandarizacion de procesos a través de un registro claro y organizado de las actividades
que los componen, facilita en gran medida el seguimiento continuo de aspectos relevantes para
el apropiado funcionamiento y la correcta operacion de las empresas lo cual permite un mejor
control no solo de los costos sino que las proyectan hacia un futuro menos incierto de la mano

de decisiones que se tomen basadas en datos reales.

> Es importante garantizar un proceso de Gestion de la Calidad a nivel empresarial pues de esta
forma las empresas estaran siempre en mejora continua y garantizando la prestacion de un
servicio con altos estandares de calidad siempre pensando en la satisfaccion de las necesidades

del cliente final.
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16. RECOMENDACIONES

Nivel Estratégico:

» Garantizar los recursos para la contratacion de asesores expertos y el tiempo
necesario para que los miembros de la empresa pueda asistir a las capacitaciones

programadas.

» Hacer parte activa de las actividades de formacién no solo con el fin de adquirir
conocimientos necesarios para la nueva implementacion de la estrategia sino
como lideres activos de la empresa, guiando con el ejemplo y garantizando la

motivacion del grupo.

» Mantener el compromiso con la implementacion de la propuesta para el Sistema
de Gestidn de la calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastronémicas S.A.S
no solo pensando en el cumplimiento de la normatividad sino como un cambio
de filosofia orientado a la generacién de valor agregado para el cliente por medio

del cumplimiento de sus expectativas.

» Contratacion anual de un servicio de Auditoria externa para garantizar el

cumplimiento de la normay la actualizacion de cambios que esta presente.
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Nivel Téactico:

» Transmitir los preceptos y las directrices de cambio que provengan de la Gerencia
al personal operativo bajo su mando con la misma mistica y compromiso con el

que fueron creadas.

> Se debe mantener un control de las nuevas actividades especificas realizadas
desde las Coordinaciones Comercial y de Servicios compartidos dejando registro
de estas para que sirvan de protocolo y manual de operacion para ser

implementadas por cualquier miembro de la empresa.

> La comunicacion entre dependencias debe ser constante, siempre orientada hacia

la retroalimentacion y el aprendizaje mutuo.

» Mantener un constante seguimiento al nivel de desempefio del personal operativo
con el fin de detectar posibles hallazgos que sean susceptibles de acciones

preventivas, evitando asi a la aparicion de posibles no conformidades.
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Nivel Operativo:

» Atender y aceptar las indicaciones provenientes de sus jefes de area y personal
encargado de las capacitaciones como un paso necesario para el crecimiento de la

empresa y no como una imposicion de la direccion.

» Participar activamente de las actividades programadas con el fin de ir generando una

cultura organizacional congruente con la transformacion que se esta llevando a cabo.

» Hacer uso de los diferentes canales de comunicacién que existen entre los niveles
de la empresa con el fin de resolver dudas o inquietudes que puedan generar algun
grado de incertidumbre que puedan entorpecer de alguna manera la implementacién

del proceso.

> Ser conscientes de su posicion como imagen y rostro de la empresa ante los clientes,

actuando acorde a las politicas y objetivos de calidad promulgados por la empresa.
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Elemento

Descripcion

Cantidad

Valor
unitario

Valor total

Computador

Equipo para el
seguimiento de la
implementacion del
proyecto por parte
de la empresa.

$1°430.000

$1’430.000

Transporte

Combustible para
los desplazamientos
hacia la universidad
y hacia la empresa.

50

$7500

$375.000

Papeleria

Gastos de
impresiones,
elementos basicos
para el desarrollo
del trabajo
(lapiceros, agendas
etc.)

$15.000

$45.000

Auditorias

Contratacion de un
auditor externo
para garantizar el
avance en la
aplicacion de la
norma.

$2°000.000

$2°000.000

Presentacion
escrita del
proyecto

Impresion,
argollado y
empastado del
proyecto escrito

$250.000

$250.000

Gastos
generales

Gastos varios como
(cafeteria,
refrigerios etc.)

$200.000

Valor Total

$4°300.000

Tabla 5. Presupuesto. Fuente: autores.
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18. CRONOGRAMA

ACTIVIDAD

ANO 2.016

Julio

Agosto

Septiembre

Semana 1|Semana 2 |Semana 3 [Semana 4

Semana 1 |Semana 2 |Semana 3 |Semana 4

Semana 1 |Semana 2 |Semana 3 |Semana 4

Eleccion de las personas que conformaran
el comité de implementacion

Entrega de todos los elementos necesarios
para laimplementacién (formatos,
equipos de computo, recursos financieros,
etc.)

Comunicacién por parte de la empresa a
todos los proveedores del nuevo sistema
de Evaluacion y seguimiento.

Trazar objetivos para el primer mes en
linea con el cuadro de indicadores.

Visitas a proveedores actuales y
potenciales para trazar compromisos.

Reunién mensual para presentar primeros
resultados de laimplementacion.

Acta de las novedades encontradas frente
al proceso para mejorar los resultados

Tabla 6. Cronograma. Fuente: autores.
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CIBERGRAFIA

» Colombia tiene el potencial para ser uno de los grandes destinos del mundo gastronémico
del en el mundo (Rey, s.f.)

» La gastronomia que prevalece a lo largo de estas rutas cuyo hilo conductor es historico pero
que, al igual que hace 100 o 200 afios, llevaré a los viajeros al descubrimiento de nuevos
sabores y saberes que contribuirdn al mestizaje que caracteriza nuestra esencia nacional.
(Edmond, s.f.)

> La Unica manera para ser competitivo en tiempos de crisis como éste, en la industria de la
hospitalidad (Lobera, s.f.)
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ANEXOS

VERIFICACION DE LOS REQUISITOS DE PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TRANSPORTE

FUNCIONARIO QUE HACE LA REVISION FECHA
VEHICULO : TIPO PLACAS

MODELO, CAPACIDAD DE PASAJEROS
CONDUCTOR :
NOMBRE DEL PROVEEDOR:

1. DOCUMENTOS

TARJETA DE PROPIEDAD Sl NO__

LICENCIA DE CONDUCCION Sl NO___ VENCIMIENTO

SEGURO OBLIGATORIO Sl____ NO____ VENCIMIENTO

OTRO SEGURO Sl__ NO__ VENCIMIENTO
ANALISIS DE GASES SIl__ NO__ VENCIMIENTO

2. CONDICIONES DEL VEHICULO

LIMPIEZA INTERIOR SI____NO OBSERVACIONES
LIMPIEZA EXTERIOR SI____NO_____ OBSERVACIONES
LUCES DELANTERAS SI___NO_____ OBSERVACIONES
LUCES TRASERAS SI__NO_____  OBSERVACIONES
LLANTAS SI__NO____  OBSERVACIONES
AIRE ACONDICIONADO SI__NO____  OBSERVACIONES
BOTIQUIN SI___NO OBSERVACIONES
EXTINTOR SI__NO_____  OBSERVACIONES
SENALES SI__NO____  OBSERVACIONES
LLANTA DE REPUESTO SI__NO___  OBSERVACIONES
RADIO SI__NO____ OBSERVACIONES
CALCOMANIA AVIATUR S.A. SI__NO_____  OBSERVACIONES
CINTURONES DE SEGURIDAD DELANTEROS ~ SI____ NO____ OBSERVACIONES

3. CONDUCTOR

PRESENTACION PERSONAL SI__NO___  OBSERVACIONES
UNIFORME SI__NO___ OBSERVACIONES
EQUIPO DE COMUNICACION SI__NO___ OBSERVACIONES
CARNET DE IDENTIFICACION SI__NO____ OBSERVACIONES
OTRAS OBSERVACIONES

Figura 17. Check list transporte. Fuente: autores.
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cincoSentidos

TOURY FECHA:

FRUTAS |conpicion|uimpiEza |coLor/0LOR|SABOR (DULZURA 1-5) [ACEPTACION POR PARTE DEL CLIENTE |PRECIO/UNIDAD [# DE UNIDADES [PRECIO TOTAL]

Higo
Curuba
Guayaba
Uchuva
Nispero
Guama
Mamancillo
Corozo
Lulo
Tomate de arbol
Maracuya
Chirimoya
Algarroba
Kiwi
Carambolo
Tamarindo
Sandia
Guanabana
Pina
Zapote
Murrapo
Aguacate
Granadilla
Mandarina
Naranja
Mango
Papaya

cincoSentidos

TOURY FECHA:

PRODUCTO NUMERO DE ASISTENTES | PRECIO / UNIDADINUMERO DE UNIDADES

PRECIO TOTAL

Charla + Degustacion
Show de Templado
Caja x 4 Chocolates
Parqueo Vehiculo




Propuesta para la Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Cinco5entidos Rutas Gastron6micas S.A.S

Flato Premium
Pargueo Vehiculo
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cincoSentidos
TOURY FECHA:
PRODUCTO | NUMERO DE ASISTENTES | PRECIO / | 0 DE | PrECIOTOTAL
Plato economico 55.000
Plato Ejecutivo 58,000
511000

CRITERIOS DE PERCEPCION: Rango de 1a 5 (Maximo por Vadable: 20).
PRODUCTO I PRESENTACION LIMPIEZ A COLORIDOYOLOR

SABOR

IAICEFTAICION POR PARTE DEL CLIENTE]

Pl ato Economico
Flato Ejecutive
Plato Premium
Parquec Vehiculo
[TOTALES

[v] [v] [v]

Figura 18. Check list Restaurantes. Fuente: autores.



