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Introduccion

La comunicacion es un proceso que se evidencia en el dia a dia de las personas, el
transmitir informacién es una funcién innata del ser humano, en esta actividad siempre debe
exitir feed back y se cuenta con dos actores, un emisor y un receptor, asi mismo como un
canal de comunicacion y otros elementos como el ruido, que llevan en ocasiones al generar
rumores y desinformacion. Hoy en dia la comunicacion se ha convertido en un factor
sustancial en las empresas, no sélo para mantener informado a los colaboradores acerca de
temas correspondientes a la organizacion, sino también, para generar una comunicacion entre
las partes, teniendo en cuenta las opiniones de los empleados, construyendo asi, una cultura y
un clima organizacional mas cémodo, amigable y propicio para laborar, haciendo de esto una
comunicacion circular. Es asi como se hace fundamental que la ANDI mantenga el
posicionamiento que ha tenido como gremio y satisfaga las necesidades de su publico interno
en los diferentes eventos y actividades que realice, esto sera posible gracias a las acciones de

mejore y evaluaciones que permitan una retroalimentacion organizacional permanente.



Objetivos

Objetivo general

Implementar herramientas de la comunicacion 2.0 en la ANDI —Seccional Antioguia
que permitan evidenciar la satisfacciéon de los afiliados, logrando asi, realizar acciones de
mejora que conlleven a tener una comunicacion asertiva y efectiva entre los afiliados y la

gerencia Seccional de la ANDI en Antioquia.

Objetivos especificos

e Proponer modificaciones en el formato de comunicaciones y eventos con el fin de
establecer una accion de mejora y obtener evidencia de la comunicacién con los afiliados.

e Dinamizar la informacién digital que se genera y publica de la ANDI —Seccional
Antioquia, a fin de que los afiliados conozcan mas acerca de la organizacion.

e Responder las inquietudes y mensajes de los afiliados para que estos se sientan
involucrados en los procesos de la ANDI- Seccional Antioguia y aporten al

mejoramiento continuo de Asociacion.



Justificaciones

Impacto cientifico y tecnolégico

La Asociacion Nacional de Empresarios — ANDI, es un a de las agremiaciones mas
importantes de nuesto pais. Sin duda alguna esta organizacion requiere de procesos de
comunicacion acertivos, tanto a nivel interno con sus colaboradores, como a nivel externo
con sus diferentes stakeholders.

Bajo la necesidad de emitir informacion precisa, de evitar rumores negativos y de
contar con procesos comunicativos adecuados y de conocer las opiniones y sugerencias de los
afiliados; se genera el uso de herramientas de comunicacion que permiten de forma
organizada y estructurada “comunicarnos y comunicar”. Por este motivo y bajo la necesidad
de informar y comunicar adecuada y agilmente, la comunicacion 2.0 se convierte en una de
las herramientas que promueve e incentiva a contar y a que nos cuenten que esta pasando
con la ANDI — Seccional Antioquia.

El hecho de proponer el uso de herramientas y de modificar los formatos de
comunicaciones y eventos, permite dar a conocer de forma puntual e inmediata, que tan
satisfechos estan los afiliados de la ANDI- Seccional Antioquia con las actividades y eventos
que se realizan. Adicional mente se pueden establecer acciones de mejora, donde exista
feedback y se de respuesta puntual a los afiliados.

El beneficio obtenido es el mejoramiento continuo de la informacién, logrando

incolucrar las opiniones de los afiliados. Todo en pro de mejorar dia a dia.



Impacto social y econdémico

En las organizaciones existen herramientas que hacen que la gestion de la
comunicacion sea cada vez mas imprescindible. La comunicacion 2.0 trae consigo el
beneficio digital, ya que puede lograr el mejoramiento de los procesos comunicativos con los
afiliados, generando una comunicacion maés efectiva y mas rapida.

Este aporte serd fundamental a la gestion de la comunicacién, ya que no genera un
gasto para la organizacion y a corto plazo aporta logros que sirven para mejorar la
informacion que se desea emitir y asi mismo contribuir a un proceso de feedback adecuado.

El uso de la comunicacién 2.0 aporta también desde la parte ambiental, ya que se
genera gran cantidad de ahorro en papeleria gracias al uso de la web. Este ahorro puede
aprovecharse en el uso de actividades o eventos que permitan acercar a la Seccional a sus

afiliados.



Marco tedrico

Fundamentacion

Segun Gary Kreps (1995), la comunicacion externa implica: “el dar y recibir
informacion entre la organizacion y sus entornos relevantes.”. Bajo esta consigna se resalta
el importante papel de retroalimentacion que se debe dar entre la organizacion y sus
stakeholders, a fin de lograr conjuntamente retos que signifiquen ganancias Yy
poscicionamiento para ambas partes.

Dentro de la comunicacidn se ha reconocido ampliamente el papel que desempefian
las tecnologias de la informacion y de la comunicacion (TIC) y la facilidad que otorga al
abrir barreras temporales y espacioales, permitiendo que las personas se comuniquen a
grandes distancias y de manera inmediata, logrando obtener informacion en grandes
cantidades. Sin embargo el reto consiste en emitir informacion precisa y de calidad que
garantice una comunicacion efectiva con los publicos.

Las TIC son definidas por Kofi Anna, exsecretario de la ONU (2003) como: “un
medio necesario para propagar los conocimientos y facilitar la comprension mutua”.

La ANDI- Seccional Antioquia busca precisamente estos mecanismos de
comunicacion asertivos con el objetivo de acercarse mas y de mejor forma a sus afiliados a
fin de que estos conozcan los temas que se estdn desarrollando a nivel interno
(Representacién y Voceria, Liderazgo Regional, Mentalidad Competitiva, Innovacion,
Emprendimiento y Comités de trabajo. Es necesario que las herramientas de comunicacion
sean cercanas a los afiliados, que traten temas de intéres y que sean actualizadas
contastemente con el objetivo de ser utilizadas.

Dirigirse a los afiliados de forma apropiada permite a la organizacién proyectar una

imagen positiva, sobre todo cuando la herramienta que se utiliza es implementada de manera



adecuada de acuerdo a las necesidades de la empresa. No basta con tener las herramientas,
hay que darles un uso adecuado para que sean entendidas desde los colaboradores hasta los
clientes, logrando obtener un sentido de pertenencia de parte y parte.

Para Gary Kreps (1995) la comunicacion externa se utiliza para proporcionar
informacion persuasiva a los representantes del entorno acerca de las actividades, productos o
servicios de la organizacion. La informacion que emita La Seccional podré influir de manera

positiva en el entorno.
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La ANDI

La Asociacion Nacional de Empresarios ANDI-, cumple con unas funciones, en su
calidad primordial de vocero de los intereses de la Empresa Privada, la ANDI asume la
representacion de sus afiliados ante las entidades nacionales y extranjeras que se ocupan de

asuntos econoémicos, juridicos, sociales, ambientales y otros de caracter empresarial.

e La ANDI interviene ante las ramas legislativa y ejecutiva del poder publico, para
contribuir a la expedicion de normas de conveniencia nacional.

e La ANDI asesora e informa a sus afiliados en materias relacionadas con la actividad
empresarial, buscando orientar su gestion y armonizar sus relaciones con la
comunidad.

e La ANDI coordina las actividades de caracter gremial, que permitan la unidad de
criterio del sector privado frente a los grandes temas nacionales.

e La ANDI apoya a sus afiliados en la armonizacién de la actividad empresarial con el
ambiente y la sociedad, y en la orientacion de procesos de modernizacion que
coayuden al desarrollo sostenible del pais.

e La ANDI promueve el progreso de las labores empresariales en la busqueda de mayor

productividad y eficiencia.

Servicios

Voceria

Nuestra voz es la voz de nuestros afiliados ante las entidades internacionales,

nacionales y regionales. Hacemos oir sus opiniones y sus propuestas en beneficio del entorno
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empresarial. Ante diferentes organismos, la ANDI escucha, analiza, transmite y busca

solucionar las necesidades del sector privado.

Informacion util

Actualizacion, oportunidad y confiabilidad, son las caracteristicas fundamentales de la

informacion que la ANDI pone en manos de sus afiliados para que logren sus objetivos.

Asesoria
Es transversal a todas nuestras camaras y seccionales. Servicio de asesoria en asuntos
ambientales, de responsabilidad social, econémicos, juridicos y sociales, de comercio

exterior, comunicaciones, capacitacion y tecnologia.

Convocatoria empresarial

La ANDI estd en permanente actualizacion sobre el acontecer de la actividad
empresarial. Por eso organizamos certamenes, seminarios, conferencias, congresos, talleres,

grupos de trabajo, que aclaran, aportan, e impulsan el desarrollo del sector.

Contactos
A disposicion de todos sus afiliados estan siempre los contactos primordiales y
especializados que cada empresa requiere nacional e internacionalmente, asi como los

convenios de cooperacion con otras agremiaciones e instituciones pablicas.

Presencia regional
En las oficinas seccionales, la ANDI promueve la participacion de los empresarios en
los temas regionales. Alli los Gerentes ejercen la voceria, analisis y representacion de los

afiliados en los temas propios de cada zona del pais.
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Unioén de diferentes sectores

La ANDI ha creado grupos con empresas de un mismo sector econémico, para que
adelanten acciones de beneficio comun. Esto significa trabajar a bajos costos y con todo el
respaldo y la seriedad institucional ANDI. Este es otro servicio que hace crecer a cada uno de

los afiliados al tiempo que fortalece el empresariado en su conjunto.

Sector del mercado al que pertenece

La Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia — ANDI, es una agremiacion sin
animo de lucro, que tiene como objetivo difundir y propiciar los principios politicos,
econdmicos y sociales de un sano sistema de libre empresa, basado en la dignidad de la
persona humana, en la democracia politica, en la justicia social, en la propiedad privada y en
la libertad.

La ANDI fue fundada en la ciudad de Medellin, el 11 de septiembre de 1944 y desde
entonces, es el gremio empresarial mas importante de Colombia. Estd integrado por un
porcentaje significativo de empresas pertenecientes a sectores como el industrial, financiero,
agroindustrial, de alimentos, comercial y de servicios, entre otros.

La Asociacion tiene su sede principal en Medellin y cuenta con oficinas en las
ciudades de Bogota, Barranquilla, Bucaramanga, Cali, Cartagena, Pereira, Popayan,

Manizales, Villavicencio e Ibagué.

Presencia regional

La ANDI estd presente en diez (10) regiones del pais a través de las oficinas
seccionales que promueven la participacion de los empresarios locales en temas estratégicos
y con diversas instancias. A través de las gerencias seccionales, las cAmaras y los afiliados, la

ANDI tiene una amplia cobertura en el territorio nacional.
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llustracién 1 Presencia regional de la ANDI

Filosofia (mision, vision, valores corporativos)
Misién

Propiciar el fortalecimiento y competitividad de la empresa privada y la
modernizacién del Estado e incentivar la plena participacion de Colombia en la comunidad
internacional, en sus instancias publica y privada, como motores del desarrollo econdmico y

social del pais, todo orientado hacia la busqueda de un mejor ser y estar de los colombianos.

Vision

En el afio 2025 sera una Asociacion Empresarial lider, representativa, reconocida
nacional e internacionalmente por su aporte al alcance de un alto grado de bienestar para los
colombianos y de una sociedad equitativa, solidaria y €tica, a través del fortalecimiento de la
democracia y la justicia y la promocion de la libre empresa y de la efectividad de las

organizaciones, plenamente inmersas en un mundo globalizado.
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Principios

Defender la dignidad humana, la libertad, la democracia politica, la justicia social y el
respeto a la propiedad privada

Propender por la vigencia y respeto de los valores éticos dentro de la comunidad
empresarial.

Defender el Estado de Derecho y el respeto por las instituciones legitimamente
constituidas.

Cooperar en la expansidon econdmica del pais, en la elevacion del progreso social y en
el aumento de la produccidn nacional, con miras al mejoramiento del nivel de vida de
los colombianos.

Mantener, fomentar y difundir los principios politicos, econémicos y sociales del
sistema de libre empresa.

Propender porgue en el andlisis de los temas nacionales prevalezca el interés general
sobre el particular.

Promover el derecho de libre asociacion como base fundamental para la consecucion
de objetivos afines con el sistema democréatico en los campos profesional, econdémico,
social, civico o politico

Propiciar la concertacion como medio eficaz para el establecimiento de politicas
benéficas para el desarrollo del pais

Fomentar y promover el espiritu de cooperacion, calidad, eficiencia, competitividad y
mejoramiento continuo de las empresas

Promover y estimular la capacitacion y el desarrollo integral de los recursos humanos.
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Comunicacion con los afiliados

La ANDI Seccional Antioguia cuenta con alrededor de 200 afiliados. La palabra
afiliado, es definida por la Rae como : ‘“‘asociada a otra para formar corporacion o sociedad”

Es asi como los empresarios buscan asociarse por camaras a la Asociacion Nacional
de Emresarios de Colombia- ANDI, con el fin de trabajar en pro del desarrollo econémico del
sector industrial, logrando favorecer el ecosistema de desarrollo empresarial colombiano. Son
precisamente los afiliados antioquefios la principal preocupacion de la gerencia de la ANDI
Seccional Antioquia.

La palabra afiliacion proviene del latin “afilliatio” y hace referencia al apego entre
una institucion, colectividad, etc. “El que crea ese vinculo de pertenencia se denomina
afiliado”. La idea de esta relacion (afiliado- asociacion) implica deberes y derechos que esten
encaminados hacia un mismo objetivo.

La ANDI de acuerdo a la conformacion legal de entidades sin animo de lucro en
Colombia y que es definida como: “personas juridicas que se constituyen por la voluntad de
asociacion o creacion de una o mas personas (naturales o juridicas) para realizar actividades
en beneficio de asociados, terceras personas o comunidad en general”. Realiza diferentes
comités y eventos que se evaluan de acuerdo a un formtato de evaluacion con el fin de
establecer los niveles de satisfaccion de los afiliados y poder realizar diferentes acciones de
mejora. Toda la gestion de calidad de la ANDI se lleva a cabo a través de su directorio de

procesos.

llustracion 2 Directorio de procesos
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La necesidad de mantener el dialogo permanente con los diferentes grupos de interés
conocidos como stake holders realzan los intereses de relacion y ejecucion de las acciones de
alto valor. Las asociaciones como la ANDI, buscan adoptar politicas corporativas especificas
que satisfagan las demandas de sus diferentes pablicos.

“Los principios de una organizacion sostenible apelan a la necesidad de adoptar una
vision integral de la misma que garantice la extension de los estandares de responsabilidad a
cualquier ambito funcional de la empresa y la armonizacion del corto y medio plazo en la
determinacion de las metas corporativas y en la implementacion de estrategias o acciones
para satisfacerlas”.

Esto indica el gran trabajo interno que realiza la ANDI- Seccional Antioguia con el
fin de mantener su reputacion corporativa ante los afiliados, logrando incluir estratégias o
acciones que satisfagan todas sus necesidades.

Los Sistemas de Gestion de Calidad son definidos como “un conjunto de normas y

estandares internaciones que se interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de
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calidad que una empresa requiere para satisfacer lo requeremientos acordados con sus

clientes a través de una mejora continua, de una manera ordenada y sistematica.”

Sistemas de calidad

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, la ANDI cuenta con el certificado
ISO 9001 que es una de las normas que proporciona orientacién y herramientas para las
organizaciones con el fin de asegurarse que cumplen consistentemente con los requerimientos
del cliente, y que la calidad se mejore constantemente.

La ISO 9001: 2008 — “Establece los requisitos de un sistema de gestion de calidad y
es el Unico estandar en la familia que puede ser certificada (aunque esto no es requisito),
puede ser utilizdo por cualquier organizacion, grande o pequefio, cualquiera que sea su
campo de actiidad. 1SO 9001 es implementado por mas de un millon de empresas y
organizaciones en mas de 170 paises.

La Seccional Antioquia de la ANDI utiliza formatos de evaluacion de eventos y
comités con el fin de lograr la calidad y obtener que sus afiliados asistan con el fin de
informarse, capacitarse o un motivo social. Es por ello que el formato es el resultado final de
una decision, una planeacién y por ultimo una medicion.

Los Sistemas Integrados de Gestion ayudan a lograr metas, y objetivos de una
organizaciones mendiante estategias que incluten la optimizacion de los procesos. La idea es
que la organizacion trabaje en conjunto y por etapas en un proceso continuo con el fin de
lograr mejoras.

El formato de evaluacion de comites y eventos de la ANDI que se encuentra incluido
dentro del directorio de procesos, y permite medir el nivel de satisfaccion de los afiliados
con respecto a la jornada, a la organizacion, a las instalaciones y con respecto a los

conferencistas.
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“Los Sistemas de Gestion de la Calidad fueron creados por organismos que trabajaron
en conjunto creando asi estandares de calidad, con el fin de controlar y administrar
eficazmente y de manera homogénea, los reglamentos de caldad requeridos por las

necesidades de las organizaciones para llegar a un fin comun en sus operaciones”.
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Formato de Evaluacion

llustracién 3 Formato de evaluacion de eventos

FORMATO
DE EVALUACION DE EVENTOS
CoDIGO ‘ F. APROBACION ‘ VERSION | PAGINA

Nombre del evento:
Fecha del evento:
Lugar del evento:

Por favor tome unas pocos minutas para completar esta infarmacién, La ayuda que usted nos afrece
diligenciznds el farmatn, 3seqgura que NUSSTTOS Bvantos priximos sean slempre supenores. Usando una
ascala de | 2 5 (donde cinco es el mejor posible), califique los sigulentes puntas:

Respecto a la Jornada
IMpOTENCIa ¥ PEnanda oel Tema
Comao Calilicarna el Evanto en general
ILe qusiaria asistr a 12 proxima versidn de este eventa
ENCaNTa producios 0 j0eas novedosas.

Respecto a la Organizacién
L2 Invitacidn 40 COnvOCatona Se rEcibio d8 Manera Dgoruna
La logistica fus adecuada
El temgo fue adecuado para cuber los temas abordados
Fechas v horarios fueron adecuadas

Respecto a 1as Instalaciones
BN EEEE [ Aipadas Audiovisuales IHEEEE
Senicos | T[S 145 | Refrigerics. IR E

Respecto a los Conferencistas
Helevantia y pertinenda Oe |3 Presentacion en nelacion 3l tema del evenio
ostraron dominio gal tema
Jaridad en |2 transmiskdn del coracimiento
Cual considera usted gue fue el mejor conferencisa? |

= iodmo se enterd del eventa?

= iQué otros temas desearia que 52 TUVIEraN an CUSRa en UN PrEsimo SVENta arganizado por i ANDI?

= Observadares y sugerencias:

L2 agradecemas por sU tempao, SUs respusstas nos son de mucha ayuda para mejorar el sarvici.

El objetivo del formato de evaluacion que se realiza para los afiliados tiene como
objetivo determinar la pertinencia y el logro de los objetivos, junto con la eficiencia, la
eficacia y el impacto que tiene en lo afilidados, asi mismo permite realizar seguimiento a
varios items importantes. Para saber si se esta en lo correcto, si se obtuvieron los resultados
esperados, y que efectos positivos 0 negativos tuvo la realizacion del evento.

“Las evaluaciones analizan cuestiones y abarcan consecuencias intencionadas y no
intencionadas con el fin de revelar un proyecto o un programa. Una evaluacion interna es
definida como: un recurso donde los asociados de los proyectos mismos (con o sin expertos

externos) organizan la contratacion del equipo, manejan y controlan su ejecucién, o bien
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efectuan la ejecucién con el fin de obtener resultados. Cada proyecto o programa debe ser
evaluado internamente una vez dentro del ciclo del proyecto o programa.”

Segln el Gerente de la ANDI- Seccional Antioquia Dr. Juan David Pérez Ospina el
proposito directo de las evaluaciones que se entregan a los afiliados al finalizar los eventos es
poder aprender de forma directa acerca de la experiencia que tuvieron los asistentes, acerca
de qué quieren, qué no quieren y poder tener una base que permita idear y planear nuevos
proyectos de acuerdo a sus necesidades. Logrando obtener una comunicacion mejorada.

“Una evaluacion deberia proporcionar informacién creible y util, haciendo posible la
incorporcion de las lecciones aprendidas en el procesos de toma de decisién de ambos
recipientes y donantes”.

Cada una de las evaluaciones que se recopilan en la ANDI Seccional Antioquia luego
de los eventos y comites tiene un seguimiento con el fin de sistematizar toda la informacion
obtenida por parte de los afiliados. El seguimiento es definido como: “una funcioén continua
que utiliza una recopilacion sistematica de datos sobre indicadores especificdos para dar a los
administradores y a las partes interesadas principales de una intervencion para el desarrollo,
indicaciones sobre el avance y el logro de los objetivos”.

La Real Academia Espafiola— RAE (2002) define la palabra evaluacién como: accion
y efecto de evaluar. A su vez la palabra evaluar se define como: estimar, apreciar, calcular el

valor de algo.

Las evaluaciones permiten tomar medidas o acciones de mejora esto s6lo se logra si
se posee dentro de la organizacién un Sistema de Gestidn eficaz. Generalmente una accion de
mejora estd encaminada a reducir costos, a aumentar la satisfaccion de los clientes, a proteger

la marca, y la reputacion.
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Accidn de mejora

Segun la OCDE (2010), una accion de mejora se entiende como: “son aquellas con las
cuales se evidencia la mejora del SGC, mas que el mantenimiento del mismo, y que no
corresponden exactamente a correcciones 0 acciones correctivas o preventivas. Se relaciona
con el hecho que a pesar que las cosas se estan haciendo bien, o se estd cumpliendo con los
requisitos del sistema se pueden hacer mejor. Son aquellas acciones que aumentan la
capacidad de respuesta al usuario”.

La necesidad de implementar una accion de mejora en la ANDI- Seccional Antioquia
surge de la deteccion de no conformidades derivadas de los comités y eventos, donde las
quejas y sugerencias de los usuarios observadas en el formato de evaluacién de comités y
eventos no eran tenidas en cuenta sino para el proceso de andlisis de indicadores del proceso
y observaciones de la ANDI a nivel interno, sin embargo nunca se daba respuesta al afiliado
en cuanto a su observacion, no existia un proceso de retroalimentacion , es decir no habia
comunicacion entre el afiliado y la persona encargada del evento o comité.

La eficacia de las acciones emprendidas si bien se registra en el espacio de
“observaciones y sugerencias” no es eficaz en cuanto a la solucion, s6lo es importante como
dato informativo. Por eso es necesaria la implementacién de un espacio donde se pueda
conocer la empresa afiliada y dar respuesta a la observacién, teniendo en cuenta que no se
pierda la confidencialidad de quien completa el formato de evaluacién de la ANDI.

Dentro de la Asociacion se cuenta con un formato que permite conocer cual y como es
el procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora.

El objetivo es describir la metodologia a seguir para el establecimiento de acciones
correctivas, preventivas y de mejora, que se originan por no conformidades reales y /o

potenciales, incluyendo fallas internas, todo esto con el fin de contribuir al mejoramiento
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continuo del Sistema de Gestion de Calidad de la ANDI. Este procedimiento aplica para
todos los procesos del SGC de la organizacion.

Una No Conformidad Real es definida como: “No cumplimiento de un requisito
especificado, detectado durante la revision o verificacion de los procesos o de sus productos;
dicho requisito puede ser de los afiliados o clientes”

Cuando se da dentro de la Asociacion Nacional de Empresarios- ANDI un probable
incumpliento de un requisito y esto se detecta durante las actividades de planificacion o
replanificacion de las procesos se implementa una accion preventiva con el fin de tratar una
no conformidad potencia, logrando evitar tendencias o comportamientos negativos.

Dentro de la Asociacion existe un protocolo de procedimiento para que el practicante
de la Gerencia, quien desempefia las labores de comunicaciones lleve a cabo un comité o
evento.

1. Presenciar la reunion de Gerencia con el fin de determinar los objetivos del evento a
realizar.
2. Realizar invitacion para difundir ante los afiliados. Esta invitacion es difundida por la

Secretria de Gerencia quien maneja las bases de datos.

3. Coordinar con los diferentes proveedores aspectos del evento como; sitio, refrigerios,
etc.

4. Realizar confirmacion de los asistentes al evento.

5. Responder inquietudes de los afiliados con respecto al evento

6. Revisar pendondes, formatos, ayudas visuales y dirigerse al sitio con el fin de revisar
aspectos finales.

7. Coordinar lista de asistencia y formatos de evaluacién

8. Tabular evaluaciones, compartir memorias del evento a los asistentes, escanear lista

de asistencia.
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9. Evaluar proveedores
10. Autoevaluacion del evento

Este protocolo que sigue con el fin de de regir la organizacion bajo los mismos
parametros y ligar cada proceso al directorio de procesos con el fin de establecer acciones de
mejora que encaminen permanentemente a la Asociacion a mejorar para sus afiliados.

La oportunidad de mejora es la accién tomada para aprovechar una oportunidad que
puede mejorar el servicio y la satisfaccion del afiliado, en este caso el encargado dentro de la
ANDI de tomar estas acciones es el Coordinador de Calidad, quien es el responsable por el
seguimiento del proceso global de toma de acciones correctivas y preventivas, no eximiendo
de esta responsabilidad a los involucrados en la solucidn de las no conformidades presentadas
y de la toma de acciones. El duefio de cada proceso es responsable por investigar las causas
que generaron una no conformidad y proponer las acciones para su solucion e
implementarlas.

Dentro de la Seccional existe un protocolo con el fin de establecer las acciones de
mejora y consiste en diligenciar un aplicativo de mejora, este se encuentra en la ANDINet y
se observa en los procedimientos de Atencion al afiliado PARA —AA -01, tratamiento de

servicio no conforme PR-GC-02 y Auditorias PRG-GC-04.

Una accion correctiva se puede generar por:

e No conformidad en los servicios o0 bienes que suministra un proceso

e Quejas, reclamos o insatisfaccion de los afiliados o clientes, detectados por encuestas
0 quejas y reclamos.

e Resultados de auditorias de calidad tanto internas como externas.

e Incumplimiento de objetivos.
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e Incumplimiento de indicadores de los procesos.

Luego de presentarse la Accion de Correctiva que llevara a la Accion de Mejora, se
registra en el aplicativo, el coordinador de calidad recibe un email informado del registro de
la queja. El coordinador de calidad deber revisar la queja y toma las siguientes acciones:

Rechazar: Cuando la accion de mejora no tiene ninguna base y los comentarios y/o

evidencias no son convincentes, el coordinador rechaza la accion de mejora dejando

una explicacion del porque y esta no procede.

Devolver: Cuando la accion de mejora tiene fundamentos, pero esta mal redactada o

falta complementarla, el coordinador se la reenvia a la persona que la registro para

que le haga los cambios necesarios.

Asignar: Cuando la accién de mejora esta bien fundamentada y bien redactada, el

coordinador de calidad se la asigna a la persona encargada de solucionarla durante los

proximos 5 dias habiles.

Una vez la accidén de mejora ha sido asignada, el responsable en solucionarla tiene 5
dias habiles para diligenciar completamente la parte del aplicativo que se llama “solucion”
De necesitar seguimiento el Coordinador de Calidad debera verificar la efectividad de la
accion tomada para poder cerrar la queja o reclamo. De otra manera la accién se cerrard
apenas se realicen las acciones registradas.

En la actualidad la ANDI cuenta con un manual de Calidad que especifica cada uno
de los aspectos para lograr implementar, revisar y mantener un SGC en todas las Seccionales.
Este presenta a los afiliados, proveedores y empleados de la organizacion, los procesos, su
interrelacion y la manera como se encuentran enmarcados dentro de la politica y los objetivos
de calidad, buscando satisfacer las necesidades y expectativas de todos los afiliados. EI SGC

de la ANDI, aplica a los servicios de representacion y voceria, afiliaciones y servicios
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integrales al afiliado. Este comprende la participacion de cada uno de los colaboradores de la
Asociacion.

De acuerdo con las caracteristicas del SGC implementado en la ANDI, se han
definido las siguientes exclusiones del modelo ISO 9001:2008:

“En la ANDI no se requiere la transformacion de conceptos propios de un proceso de
disefio y desarrollo, ya que para la prestacion de los servicios mencionados anteriormente, los
afiliados entregan la informacion necesaria para el cumplimientos de sus requerimientos, por
lo tanto, se ha excluido el numeral 7.3. DISENO Y DESARROLLO de la NTC ISO 9001
version 2008. EI manual del SGC se ha documentado teniendo en cuenta los requisitos
especificados en la NTC 1SO 9000 y 9001 version 2005 y 2008 respectivamente.

Un manual de calidad es definido como: “Un documento que especifica el SGC de
una organizacion (1ISO 9000 version 2005).

En la ANDI se han definido lineamientos que permiten atender las solicitudes de los
afiliados, informar a los afiliados acerca de los servicios que la ANDI ofrece, reportar la
informacion de los servicios ya prestados, y brindar informacion del personal, etc.

Para atender sus sugerencias, quejas o reclamos se cuenta con el Procedimiento de
Reconocimientos, Sugerencias, Quejas y Reclamos (PR-AA-01).

La Asociacion también se cuenta con una Politica de Comunicaciones (CD-DE-06) y
un Manual de Imagen Corporativa (MN-DE-01) que define los lineamientos y directrices
generales de comunicacion de la ANDI con los afiliados, medios de comunicacion y sociedad
en general.

Adicionalmente la ANDI cuenta con una Pagina web y un sistema de informacion
para todos sus afiliados que les reporta las novedades a través de correo electrénico, con el

fin de mantener una comunicacion permanente.
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La ANDI —Seccional Antioquia recurre a la tecnologia para lograr comunicar y
comunicarse con su publico objetivo, en este caso los afiliados.
Por eso es importante reconocer la incursén que ha ido teniendo la comunicacion web 2.0 y

que se ve en evidencia durante todos los eventos y comités que se realizan.

La comunicacion 