


DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON BASE EN LA
NORMA NTC-1SO-9001:2015, PARA ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S,,
EMPRESA PRODUCTORA DE CONCENTRADOS PARA ANIMALES, UBICADA
EN EL MUNICIPIO DE MADRID, DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA.

PILAR YORDARY MENDIVELSO SACHICA

DAVID STEVEN CELY RODRIGUEZ

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

DEPARTAMENTO DE POSGRADOS

ESPECIALIZACION ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD

TUNJA

2021



DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD CON BASE EN LA NORMA
NTC-1ISO-9001:2015, PARA ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S., EMPRESA
PRODUCTORA DE CONCENTRADOS PARA ANIMALES, UBICADA EN EL
MUNICIPIO DE MADRID, DEPARTAMENTO DE CUNDINAMARCA.

PILAR YORDARY MENDIVELSO SACHICA

DAVID STEVEN CELY RODRIGUEZ

Trabajo de grado presentado como requisito para optar al titulo en
Especialista en administracion y gestién de sistemas de la calidad

ISO 9001:2015

Asesor metodoldgico: Ingeniero.: Carlos Andrés Aguirre Rodriguez

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
DEPARTAMENTO DE POSGRADOS

ESPECIALIZACION ADMINISTRACION Y GERENCIA EN SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD

TUNJA

2021

pag. 3



Nota de Aceptacidén

Firma presidente del jurado

Firma Jurado

Firma Jurado

Tunja, julio de 2021

pag. 4



Dedicatoria

A Dios y la Virgen primeramente por
darme la oportunidad de culminar mi
carrera, a mi madre y hermana gracias
por el apoyo incondicional que me dieron,
y a toda mi familia por estar siempre a mi

lado y en mi carrera.

Steven Cely.

Agradezco principalmente a Dios, por
permitirme alcanzar este logro, a mi
familia por ser la parte mas importante en
mi vida, por su valioso apoyo, en mi

desarrollo profesional.

Pilar Mendivelso.

Al Ing. Jimmy Avendafio por brindarnos
todo el apoyo y abrirnos las puertas de la
empresa ALFALFA DE COLOMBIA SAS,

y por compartir su extraordinaria labor.

pag. 5



Contenido

INTRODUGCCION ...ttt ettt 13
1  EL PROBLEMA L.t e e a e e 14
1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA .......ciiiiiitieeecteeee e 14
1.2. TITULO DEL PROBLEMA .......oooiiieiteee ettt 14
1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ... 14
1.4. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.......coviiiiieiteeee e 14
1.5. ELEMENTOS DEL PROBLEMA ...t 15
1.6. FORMULACION DEL PROBLEMA .......oooviieiecieceeeecee e 16
1.7. EVALUACION DEL PROBLEMA ......oooiiieeeeeceeeeeeee e 16
2 OBUIETIVOS. ... e 17
2.1. OBIETIVO GENERAL......coe et 17
2.2. OBIETIVOS ESPECIFICOS ......ooviieieeceeecee et 17
3. JUSTIFICACION ...ttt ettt et e e e e e e 18
4. MARCOS: TEORICO, CONCEPTUAL, LEGAL Y REFERENCIAL ................ 20
4.1. MARCO TEORICO ... ittt eeeaaans 20
4.1.1. Sistemas de gestion de la calidad:............oooiuiiiiiiiiiieeiie e 20
4.1.2. MEJOIa CONTINUA ...coeeeeeeeee oot 21
4.1.3. Planeacion @Strat@giCa . ......cuiiiuuuiiiiiieee et e e e 22
4.2 MARCO CONCEPTUAL. ...t eeaans 26
4,21, PrOCESO...ciuuiiiiiii ettt 26
4.2.2. Calidad d€ SEIVICIO.....cccee e 26
4.2.3 Norma NTC ISO 9001:2015... .o eeaans 27
4.2.4 CIClO PHV A oot e e e e e e e aaaa s 27
4.3. MARCO LEGAL ...ttt e e e e eeaens 28



4.4 MARCO REFERENCIAL .....coiiiiiiii et 33

5. METODOLOGIAY ACCIONES .......cociieeeeeeeeeeeeeee e 37
6. DISENO METODOLOGICO .....coovieieeieeeeeeeeee e 40
B.1. DELIMITACION .....ouiiiiiiiieeieeteee ettt ettt 40
6.2. TIPO DE ESTUDIO .....oouivieeicieecteeeee et 40
6.3. FASE CUALITATIVA ..ottt 40
6.3.1 DAt0S SECUNUANIOS .....cceeveeiiiiiiei e e e e eeeeete e e e e e e et e e e e e e e e e erra s e e e e e e eeeannns 40
6.3.2 DAtOS PrIMATIIOS .. .. ieeeeeeeeiiiiie e e e e e e e e e e e e e et s e e e e e e e e eessaa e e eaeeeeeeannns 41
6.4 FASE CUANTITATIVA ..ottt 44
6.5. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION ......cooviiieeieecieeeeeeee e 44
6.5.1 ANAlISIS A& BreCha .......coeviiiiiii et 46
7. PLANEACION ESTRATEGICA.......ooiieeeeeeeee et 50
7.1. NOMBRE (RAZON SOCIAL): .....ocveeeiveteeeeteeeeeeeeeeesseseeets e ers s e 50
40 N | 5RO 50
A< 1o e 10 TR 50
7.4, LOCALIZACION: ...ttt 50
7.5. BREVE RESENA HISTORICA: .....cooivieeeeeieeeeeeeeeeeeee e 50
7.6, MISION.....oouiiiiie ettt ettt ettt neanas 52
T T VISION ..ottt ettt anas 53
7.8. POLITICA DE CALIDAD.........coiiiiieeeieeeeeeeeeee et 54
7.9. VALORES CORPORATIVOS......cooiiiieeeeteeeeeeee e 55
7.10. OBJETIVOS DE LA CALIDAD ......ovouiveeieeeieeeeeeeeee e 55
7.11. ORGANIGRAMA .....ooiiieeeeeeeeee et en s 55
7.12 MAPA DE PROCESOS .......oiiieeieeeeeeeeteeeeee ettt 56
713 ANALISIS PESTEL ..oviuvieeeceeeeee ettt en e ensstene e 57



7.14. DIAGNOSTICO DOFA ...t 59

7.15 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION...............c........ 61
7.16. ANALISIS DE RIESGOS .......ooiiiiiiicieeieete ettt 63
727 ALCANGCE ....oooevieeeeeeeeeee ettt en et naaens 66
8. CONCLUSIONES .......cooiieeietieeeeeteteeeee et ee ettt en et en st enn e 67
9. RECOMENDACIONES .......cociiiteteteeeeeeieeeeeeets et en et n st n s 69
10. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........ocvetieeeeeteeeee e 71
ANEXOS ...ttt ettt e ettt n ettt s ettt enn st een e, 76

pag. 8



Lista de Tablas

Tabla 1 Implementacion MiSiOn Y ViSiON .........cccooeeieieiiiiieeeeeeee e, 25
Tabla 2 Marco legal aplicable ...........oooouuiiiiiiii e 28
Tabla 3 Metodologias Y @CCIONES.........ccevuuiiiii e 37
Tabla 4 Evaluacion del nivel de aplicacion — analisis de brecha............................ 45

Tabla 5 Evaluacion del nivel de aplicacion requisitos — andlisis de brecha

organizacion ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S ... 47
Tabla 6 Evaluacion del nivel de aplicacion principios — analisis de brecha
organizacion ALFALFA DE COLOMBIA S.A'S ...t 48
Tabla 7 Analisis de la planeacion estratégica de la organizacion “ALFALFA DE
COLOMBIA S A Sttt e e e e e et e e e e e e e s s s eeeeeee s 51
Tabla 8 Mision Actual y MiSiON Propuesta ..........ccocvuvvveiiiiieeeieeeiiiiiieee e e 52
Tabla 9 Vision Actual y ViSiOn PropUESTA ...........oviuviiiiiiiieeeeeiiiieeee e 53
Tabla 10 Politica de calidad Actual y Propuesta..........cccccceeeiiiiiiiiiiieiiiiee e 54
Tabla 11 ANAIISIS PESTEL ..ccooooei e, 58
Tabla 12 ANAIISIS DOFA ... 59
Tabla 13 Matriz DOFA ... e e e e e e e eeeannas 60

pag. 9



Lista de llustraciones

llustracién 1 Modelo de William NEWMAN ..........ccoevvviviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 23
llustracion 2 Modelo de Tom Lambert de planeacion estratégica.............ccccoo....... 24
llustracion 3 Arbol de preguntas, fase cualitativa (colaboradores)......................... 42
llustracion 4 Arbol de preguntas, fase cualitativa (ClIentes) ...........cccceveevveeeeeenne.n. 43

llustracién 5 representacion grafica de la aplicacidn de requisitos de la Organizacion

ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S ..ottt e e 48
llustracion 6 representacion grafica de la aplicacion de principios de la Organizacion
ALFALFA DE COLOMBIA S. A S .ot 49
llustracién 7 Organigrama sugerido para ALFALFA DE COLOMBIAS AS .......... 56

llustracion 8 Mapa de procesos sugerido para ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S..57

llustracion 9 Caracterizacion del proceso de producciéon para ALFALFA DE

COLOMBIA S A S e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeeas 62
llustracion 10 Proceso de la gestion de reSgOS.........oocuuvviiiiiieeeeiiiiiiiiieeee e 63
llustracion 11 Matriz de identificacion de riesgos y oportunidades ........................ 64
llustracion 12 Genero de [0S encuestados..........ccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee 85
llustracion 13 ProfeSiON? .......coovviiiiiiiieeee et 85
llustracién 14 ¢ Cual es el objeto de la empresa, ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?
............................................................................................................................... 86
llustracion 15 ¢Cudles son los sistemas de control utilizados para el proceso de
(01070 LB Tood o ] o 1RSSR 86
llustracion 16 ¢ Cual es el factor diferenciador de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S,
respecto de la COMPELENCIA? ...........uuiiiiiii e 87

llustracion 17 ¢ Como se lleva a cabo la planeacion estratégica de la empresa?..87

llustracion 18 ¢, Cual es la vision de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?.....ccouuue..... 88
llustracion 19 ¢ Cuales son los objetivos estratégicos de la empresa ALFALFA DE
COLOMBIA S A S ettt et e e e e e e et e e e e e e e s s s areaeeas 88
llustracion 20 ¢ Cudles son las fortalezas de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA
S A S e e e e e e e e e e e aaaas 89
llustracion 21 ¢ Como percibe el ambiente interno de la empresa? ........cccccceeeee... 89

pag. 10



llustracion 22 ¢ Cuales son las debilidades de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA
S A S 2 e e e e et a e e e e e e e e aaaaas 90
llustracion 23 ¢Cudales son las oportunidades y amenazas para completar los
0Djetivos de 1a EMPIESAT? .......ccveiiiii e 90
llustracién 24 ¢Cree conveniente realizar algun cambio en la maquinaria para
mejorar el proceso de ProdUCCION? ........cooiiuuiiiiiiieee et e e e e e 91
llustracion 25 De acuerdo con el video, describa ¢,Cuales son los beneficios de un
sistema de gestion de calidad?............ooovuiiiiii s 91
llustracién 26 ¢Cree que la implementacion de un Sistema de gestion de calidad
bajo la norma NTC ISO 9001:2015 mejorara al crecimiento de la empresa ALFALFA

DE COLOMBIA S A S ittt ettt et e e e e e e e s s s bre e e e e eaeeaeaanns 92
llustracion 27 Edad de 10S eNCUESLAUOS .........cccvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeee e 92
llustracidén 28 Genero de [0S enNcuestadosS...........covvvvvvveiiiiiiieiieeiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 93
llustracion 29 Nivel de estudio de 10S encuestados ...........cccceeeeeeeiiiiiiiiiiieeeeee e 93
llustracion 30 Antigiiedad en la empresa de los encuestados..............c.evvveeeennnn. 94

llustracion 31 ¢ Qué valores o principios de calidad estan claramente definidos? .95
llustracion 32 ¢, Conoce la Vision de la empresa de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

............................................................................................................................... 95
llustracion 33 ¢ Sabe cual es la Mision de la empresa?.......cccccceeveeeevveveeiiiiiee e, 96
llustracion 34 ¢ Conoce la politica de calidad de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?
............................................................................................................................... 96
llustracién 35 ¢ Coémo es la relacién con sus comparieros de trabajo y superiores?
............................................................................................................................... 97
llustracion 36 ¢ Se realiza y se cumple el plan de produccidn? ..........ccccccceeeeeeeenn. 97

llustracién 37 De 1 a 5 como califica su satisfaccion con el trabajo que realiza, siendo
5 12 puNtUACION MAS @ITA. .....uuueiiiiiiiiiiiiiiiii i 98

llustracion 38 ¢ Es adecuado el nivel de tecnologia usado en el area de produccion?

llustracion 39 ¢ Como califica el servicio del area de produccion?.........ccccccvvveeeeee. 99
llustracion 40 ¢ Considera que la mano de obra contratada esta suficientemente

calificada para el proceso reqUEridO? ...........oviiiiiiiiiieeiiiie e e 99

pag. 11



llustracién 41 ¢ Conoce que es un sistema de gestion de calidad (SGC)? .......... 100
llustracidén 42 Si su respuesta anterior fue "si" Explique ¢Qué es un SGC? y si su
respuesta fue "no" expliqgue ¢ Qué entiende por un SGC?......ccoeeeevvvviviiviieeeeeenn. 100

llustracion 43 De acuerdo al video, describa ¢ Cuales son los beneficios de un

sistema de gestion de calidad?.........coooeviiiiiiiii 101
llustracion 44 Tiempo en el MErcado? ...........ueeiiiieiiiiiiiiiiiiieee e 102
llustracion 45 ¢ Por qué medio conocid nuestra organizacion?............cccceevvvvnnnn. 102
llustracion 46 ¢ Cuantas veces ha adquirido nuestros productos?..........ccccc.uuee... 103

llustracién 47 De 1 a 5 como califica su satisfaccion con nuestros productos, siendo
5 1a puntuacion MAS Alta. ..........oooiuiiiiiiiiiie e 103
llustracion 48 Ha tenido algun inconveniente con los productos?..........ccccc..ueee... 104
lustracion 49 Ha tenido algun inconveniente con los tiempos de entrega de los
o1 0T0 1803 (0 1S3 N 104
llustracién 50 Si su respuesta fue Sl ¢ Cuanto tiempo se demoro la entrega? ....105
llustracion 51 ¢ Conoce que es un sistema de gestidon de calidad (SGC)? .......... 105
llustracion 52 Si su respuesta anterior fue "SI" Explique ¢Qué es un SGC? y si su
respuesta fue "NO" explique ¢Qué entiende por un SGC? .......ccccvvvvvvvvrernnennnnnns 106
llustracion 53 ¢ Recomendaria NUestros productoS?...........cceveeeeviiiiiiiieeeeeeeennnnnns 106
llustracion 54 Por ultimo, puede afiadir cualquier comentario o sugerencia que nos
ayude a mejorar, lo que mas le ha gustado de los productos que ha recibido y lo que

menos le ha gustado. Gracias por su colaboracion. ............cccccevvvvveennieenennnnnnnnnn. 107

pag. 12



INTRODUCCION

La empresa ALFALFA DE COLOMBIA S A S, ubicada en Madrid Cundinamarca,
cuenta con una experiencia de 6 afios en el sector agropecuario, su actividad
principal es la elaboracion de concentrados a base de harina de alfalfa, en su
principal planta de produccion en Madrid Cundinamarca; haciendo de esta una de
las empresas mas competitivas del sector, con disposicion a los cambios y mejoras
para el beneficio en los campos de produccion, mantenimiento, entre otros, con la
implementacion de un sistema de gestion de calidad (SGC) bajo la norma NTC-ISO-
9001:2015%.

El desarrollo y el disefio del sistema de gestion de Calidad (SGC), bajo la norma
NTC-ISO-9001:2015 con enfoque a una mejora en los procesos de produccion en
el sector de concentrados para animales, para esto se plantearon tres etapas de
desarrollo para las mejoras del sistema de gestion de calidad. La primera etapa es
el diagnostico y evaluacion del Sistema de Gestién de Calidad; la cual permitira
conocer la condicién actual de la empresa para comprender sus procesos de

operacion y fabricacion.

La segunda etapa esta encaminada en el conocimiento de los procesos y
procedimientos de produccion, en esta etapa se detectan las fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades que tiene la empresa para minimizar el riesgo y mejorar
la calidad en la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S A S, para esto la organizacion

se traza unos objetivos y estrategias de acuerdo con la norma NTC-ISO-9001 2015.

Por altimo, con los resultados logrados del diagnéstico, se disefara la estructura del
sistema de gestion de calidad con su respectiva documentacién, herramienta
principal para iniciar su implementacion, para llevar un apropiado registro, control

de procesos y procedimientos que ofrece la empresa.

1 ICONTEC INTERNACIONAL. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Quality management
systems - requirements. 4 ed. Bogota D.C.: Instituto Colombiana de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC), 2015. ISBN 978-958-8585-57-4.

pag. 13



1 EL PROBLEMA

1.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, no cuentan con el sistema de gestion

de calidad para el proceso de produccion.

1.2. TITULO DEL PROBLEMA

Disefio del sistema de gestion de calidad con base en la norma NTC-ISO-
9001:2015, para ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S., empresa productora de
concentrados para animales, ubicada en el municipio de Madrid, departamento de

Cundinamarca.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Establecer como debe ser el disefio del sistema de gestion de calidad con base en
la norma NTC-ISO-9001:2015, para la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.,
empresa productora de concentrados para animales, ubicada en el municipio de

Madrid, departamento de Cundinamarca.

1.4. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, es una empresa dedicada a la produccion de
alimentos concentrados para animales, esta ubicada en Madrid - Cundinamarca,
matriculada el 13 de mayo del 2015, identificada actualmente ante la Camara de
Comercio de Facatativd con nimero NIT: 900.777.680-8.°Actualmente es una
empresa lider en la elaboracion de concentrados a base de alfalfa abarcado gran

parte del mercado Nacional.

2 ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S [en linea], octubre 2020. Disponible en internet: < URL:
https://www.alfalfadecolombia.com.co/nosotros/>.
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ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, pertenece a un mercado cambiante y variable el
cual esta afectado especialmente por factores externos, y la mejor opcion de lograr
una ventaja competitiva es ofrecer productos de calidad que satisfagan las

necesidades de los clientes finales.

El area de produccion es una parte fundamental de la empresa, ya que es la
encargada de la transformacion de los insumos o recursos para de esta manera

cumplir los estandares garantizando productos de alta calidad.

De acuerdo con lo anterior la empresa esta motivada a darle un valor agregado a
sus productos bajo el sistema de gestion de calidad, que permita ser reconocida a

nivel nacional e internacional.

Por esta razon se hace necesario implementar un sistema de gestion de calidad
para la empresa con el fin de obtener un soporte de calidad de los productos y
procesos, ofreciendo a los clientes confianza y credibilidad; para que todo esto sea
posible es necesario realizar mejoras al proceso de produccion, ya que esta area
es fundamental para que el producto llegue en condiciones éptimas al consumidor

final cumpliendo con todos los estandares de calidad.

1.5. ELEMENTOS DEL PROBLEMA

Calidad:

Esta orientada a promover una cultura, que dé como resultados comportamientos,
actitudes y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las

necesidades y expectativas de los clientes.?
Produccioén:

Es el conjunto de actividades orientadas a la transformacion de recursos o factores

productivos en bienes y/o servicios; donde interviene la informacion y la tecnologia,

8 MODUM [en linea],[citado noviembre de 2020].Disponible en internet
https://modum.com.uy/sistema-gestion-calidad/
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que interactdan con el capital humano; obteniendo como resultado la satisfaccion

de los clientes.

1.6. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como disefiar el sistema de gestion de calidad con base en la horma NTC-ISO-
9001:2015, para ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S., empresa productora de
concentrados para animales, ubicada en el municipio de Madrid, departamento de

Cundinamarca?

1.7. EVALUACION DEL PROBLEMA

+ ¢En qué forma se puede realizar el diagnéstico de la situacién actual en que
se encuentra la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, con base en los
principios y requisitos de la Norma NTC-1IS0O-9001:2015?

+ ¢De qué manera se lograra establecer la planeacion estratégica del sistema
de gestion de la calidad en la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S., bajo
la norma NTC-1SO-9001:2015?

+ ¢Como mejorar el proceso de produccién de concentrados en la empresa
ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, con base en los requerimientos de la norma
NTC-ISO-9001:2015?
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2 OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefar el sistema de gestion de calidad con base en la norma NTC-1ISO-9001:2015,
para ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; empresa productora de concentrados para
animales, ubicada en el municipio de Madrid, departamento de Cundinamarca.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Realizar el diagnéstico de la situacion actual en que se encuentra la empresa
ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; con base en los principios y requisitos de
la Norma NTC-1SO-9001:2015.

+ Establecer la planeacion estratégica del sistema de gestion de la calidad en
la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; bajo la norma NTC-ISO-
9001:2015.

+ Sugerir mejoras al proceso de produccién de concentrados en la empresa
ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; con base en los requerimientos de la norma
NTC-ISO-9001:2015.
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3. JUSTIFICACION

Las necesidades de los clientes cada vez son mas rigurosas, el consumidor busca
que se satisfagan a todos los niveles las demandas en cuanto a caracteristicas de
los productos y por ende aquel producto que se acerque al cumplimiento de cada

una de estas, es el que logra un mejor posicionamiento en los mercados.

Por la anterior razon los mercados cada dia se vuelven mas exigentes, tanto que se
ha vuelto una costumbre competir en ambitos como el precio, promociones,
profundidad del producto y calidad; de acuerdo con la ISO 9000:2015 calidad es
definida como “grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos” 4; y es en la calidad donde se ha hecho la apuesta
mas grande para conseguir maximizar los numeros de una empresa, no solo desde
el enfoque de los productos y sus caracteristicas, sino que ademas se les ha dado
una fuerte ponderacion a otros aspectos relacionados al servicio, desde que se

produce, se entrega y su correspondiente trazabilidad.

Dicho de otra manera, el proceso se ha vuelto mas complejo, antes solo era
necesario enfocarse en los resultados de un producto que respondiera a una
necesidad especifica, ahora la venta de un producto exige ser mas eficientes y
eficaces en los procesos de fabricacion, embalaje, distribucion, entrega y
trazabilidad; por consiguiente, al hacer modificaciones importantes en estos
componentes se logra una gestion adecuada de los procesos y se alcanzan las

metas propuestas por la empresa.

En este punto es vital comprender la importancia de las normas de gestién de la
calidad NTC-1SO-9001:2015 y su impacto en la empresa; es por esta razén que
ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, tiene como objetivo sugerir mejoras al proceso de
produccion de concentrados para lograr llegar al mercado con un producto de
excelente calidad, con un alto aporte en el servicio. La norma 1SO-9001:2015 busca

dejar claros los lineamientos para gestionar de forma eficiente procesos y de esta

4 KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary; Fundamentos de marketing, México, 2013, 184p
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manera impactar en los resultados en torno a los siguientes &mbitos en los que se

hara una apuesta para el mejoramiento continuo.

En términos generales la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, buscaréa ser
competitiva mediante la implementacion del sistema de gestion de la calidad,
haciendo frente a cada uno de los ambitos mencionados anteriormente para

conseguir los mejores resultados.

A través de la implementacion de sistema de gestion de la calidad se podra
evidenciar un mejoramiento en el aparato productivo de la empresa que a su vez
deriva en la mejora de la rentabilidad de la empresa; haciéndolo mas competitivo en

el mercado.

Es claro que la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; se certificara en la norma
ISO-9001:2015, buscando diferenciarse de los demas competidores, mediante este
proceso de certificacion diagnosticard los procesos actuales de la empresa
determinando debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

Mediante los conocimientos recibidos a través de la ESPECIALIZACION EN
SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD DE LA UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
se va encaminando a un mejoramiento productivo, permitiéndole dar un paso al
desarrollo de una empresa mas competitiva y eficiente en el mercado. Por otro lado,
nos veremos beneficiados tanto la Universidad Santo Tomas y nosotros como
estudiantes con el desarrollo de la investigacion y los aportes al perfeccionamiento
de los conocimientos, habilidades, herramientas y competencias; permitiéndonos
desempefiarnos en un contexto de gerencia de calidad, aplicando un pensamiento
estratégico para la toma de decisiones promoviendo la innovacion y la competencia

de las empresas.
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4. MARCOS: TEORICO, CONCEPTUAL, LEGAL Y REFERENCIAL

4.1. MARCO TEORICO

4.1.1. Sistemas de gestion de la calidad:

Son herramientas que permiten organizar, planear, ejecutar y controlar todos
aguellos procesos y procedimientos basados en tareas con miras a cumplir objetivos
claros de la empresa en cuanto a crecimiento, mejoramiento de los indicadores de
gestion, resultados financieros, y crecimiento en las ventas y en general el de la

percepcion de los clientes en cuanto a los productos y servicios que se ofrecen.

El comienzo de las normas de calidad viene referenciado desde el afio 1926 donde
se empez0 a trabajar el concepto a través de la organizacion ISA, International
Federation of the National Standardizing Associations (ISA). Se enfocé
principalmente a la ingenieria mecanica y posteriormente, en 1947, fue
reorganizada bajo el nombre de ISO ampliando su aplicacién a otros sectores

empresariales.®

La ISO es la organizacion méas grande a nivel mundial puesto que tiene presencia
en mas de 160 paises alrededor del mundo donde se implantan las normas y se
busca la estandarizacion de los procesos de manera similar buscando como objetivo
controlar y administrar eficazmente y de manera homogénea los reglamentos de
calidad requeridos por las necesidades de las organizaciones para llegar a un fin

comun en sus operaciones.

Es importante mencionar que los estandares internacionales hacen mas simples los
procesos e incrementan la efectividad de los productos y servicios que se usan
diariamente; contribuyendo a que los materiales, productos, procesos y servicios

sean los adecuados para los propdsitos requeridos.

5 SisTemas Y Calidad Total.Com. Sistemas de gestion de la calidad Historia y Definicién [en linea],
mayo 2011.[citado noviembre de 2020]Disponible en internet: <URL:
http://www.sistemasycalidadtotal.com/calidad-total/sistemas-de-gestion-de-la-calidad-
%E2%94%82-historia-y-definicion/
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Por la anterior razon, es importante mencionar que el sistema de gestion de la
calidad trabaja en el desarrollo corporativo basado en los riesgos y que por tanto es
indispensable hacer frente mediante los ciclos de PHVA®, que implica entre otras
cosas hacer un planeamiento de las actividades y procesos que interfieren en el
diario vivir de las compafiias permitiendo identificar los embudos de proceso, y las
trabas que impactan negativamente dentro de los indicadores de gestidn; teniendo
en cuenta los diagndsticos realizados a cada una de las areas se identifican las
acciones que se deben tomar para mejorar los procesos; cada actividad ejecutada
busca un impacto muy especifico en cuanto a tiempos, costos y recursos de
diversos indoles que al final contribuyen al mejoramiento de los indicadores macro

de la empresa.

Una vez ejecutadas las acciones y actividades propuestas para solucionar las
deficiencias en el proceso es necesario correr un feedback para determinar el
alcance logrado por cada una de las acciones ejecutadas dentro de los procesos, y
asi descubrir los resultados que se pretenden alcanzar, teniendo en cuenta los
objetivos planeados por el lider de la organizacién. El actuar requiere del trabajo
conjunto de los actores de la organizacion, donde se establece una importancia a la
jerarquizacion y el liderazgo, punto clave para la reingenieria de los procesos por

ello se hace énfasis en la planeacion estratégica.

4.1.2. Mejora continua:

Es un método cuyo fin es mejorar los procesos dentro de las empresas, centrandose
en la continua necesidad de revisar los procesos en busca de posibles problemas,
como obstaculos, retrasos, para resolverlos y lograr una mayor eficiencia y

productividad de las operaciones.

6 Cortés, J. M. (2017). Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001:2015). Editorial ICB.
https://elibro.net/es/ereader/usta/56053?page=200
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Si se remite a la norma NTC-1SO-9001:2015, define la mejora continua como la
“Actividad recurrente para mejorar el desempefio; gestion con respecto a la calidad,

objetivos de calidad y los procesos”.”

4.1.3. Planeacién estratégica:

Es una herramienta de gestion que permite establecer el qué hacer y el camino que
debe seguir la empresa para alcanzar las metas propuestas, su adaptacion es
imprescindible para la transformacion de los procesos, el uso eficiente de los
recursos, asi como de la informacion; es por esto que se debe analizar el impacto
de modelos de planeacion estratégica en las empresas para comprender como
impactan en las decisiones y en la ejecucion de los sistemas de gestion de la
calidad. Adecuar un modelo de planificacién estratégica permite que la empresa

actle de manera preventiva anticipAndose a los eventos y no de forma reactiva.

La planeacion estratégica tiene como finalidad determinar los objetivos estratégicos
y con base a ello, las acciones que la empresa necesita para realizarlos. Se
mencionaran diferentes modelos de planeacion estratégica que se pueden
desarrollar con el fin de determinar cual se ajusta en gran medida a ALFALFA DE
COLOMBIA S.A.S, y que puede contribuir a la implementacion del sistema de
gestién de la calidad; entre los cuales estan: El modelo de William Newman, el
modelo de Tom Lambert de planeacion estratégica, (Mision-Visién) Philip kotler y

Gary Armstrong.

4.1.3.1. Modelos de la planeacién estratégica
» El modelo de William Newman

Es un modelo simplista de planeacion estratégica, tiene la virtud de centrar la
atencion en los procesos, empieza por el diagnéstico de las actividades y se enfoca
en resolver problemas u objetivos reales®. Este modelo tiene la particularidad de

buscar soluciones alternativas y luego generar un pronostico de las acciones a

7 NTC-ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y vocabulario — Sistema
de gestién de la calidad.

8 UNIVERSIDAD ICESI [en linea],2016. [citado noviembre de 2020]. Disponible en internet,
https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/82165/1/TG01550.pdf
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tomar, con el cual se busca elegir un camino a seguir para la solucién de las

problematicas internas de la empresa, como se muestra en la ilustracion 1.

llustracion 1 Modelo de William Newman

Diagndstico del
problema

Determinacién de
soluciones
optativas

l

Pronéstico de
resultados de cada
accion

v

Eleecidon del
camino a seguir

Autor: Alvarez

Fuente: Tesis, https://repository.icesi.edu.co/biblioteca_digital/bitstream/10906/82165/1/TG01550

» El modelo de Tom Lambert de planeacién estratégica

El concepto clave del modelo puede definirse diciendo que lleva al equipo desde
donde esta hoy en dia hasta cualquier futuro ideal que se quiera disefar; hace que
el pensamiento estratégico pase de lo vago a lo concreto, de la creatividad y la
especulacién a la precision y la exactitud y lo hace paso a paso, sencilla y
comedidamente; el modelo incorpora otros modelos y técnicas y al modificarse
facilita un claro enfoque en los principios esenciales que desempefiaran un papel
clave en la materializacion de los planes, cultura y logros que la organizacién

persiga de cara al futuro.®

El proceso empieza con el desarrollo del futuro que se desea, una vision compartida

del punto a donde se encamina la organizacion brinda una sélida base para enfocar

9 SCRIBD [en linea], mayo 2019. |[citado noviembre de 2020].Disponible en internet
https://es.scribd.com/document/409892372/MODELO-DE-TOM-LAMBERT-docx
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el pensamiento en la forma de llegar alli y limita la consideracién del estado actual

a aguellos factores que son pertinentes para el resultado que se desea, como se
muestra en la ilustracion 2.

llustracion 2 Modelo de Tom Lambert de planeacién estratégica

Paso Tres
Acordar su MISION
- Definkr términos
- Crear dedicacion

Paso cuatro
Desarrofiar OBIETIVOS
Especificos

- Mensurables
- Alcanzables

- Realistas 1
- Oportunos

Paso sete
Convenir TACTICAS
El "aqui y ahora® - Responsabiidad
- Tiempo
v - Apoyo -

- Supervision

Paso dos

Definir 13 SITUACION - Comunicacion

ACTUAL respecto a:

- Amenazas externas

Autor: Lambert

Fuente: SCRIBD en linea, https://es.scribd.com/document/409892372/MODELO-DE-TOM-LAMBERT-docx
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» (Mision-Vision) Philip Kotler y Gary Armstrong

En su libro (Marketing, 2004) Philip Kotler y Gary Armstrong; consideran la mision
como “un importante elemento de la planificacion estratégica”. La misién describe
el rol que desempefia actualmente la organizacion para el logro de su vision, es la

razon de ser de la empresa.

Se puede definir la misién como la identidad y la razon de ser de una empresa, es
decir, por qué surgid, cudles son sus intereses, objetivos y qué le ofrece de especial
a los clientes.®

La tabla 1; describe de manera precisa la definicion de los conceptos, y plante las

preguntas que se buscan responder con la implementacion de la mision y la vision.

Tabla 1 Implementacién Misién y Vision

Mision Vision
e e Razon y proposito Lugar al que la

Definicion yP p 9 q

de la organizacion.  |organizacion desea llegar.
;Quiénes somos? ;A donde queremos llegar?

Responde a |;Qué hacemos? ;Qué | ;Qué valores tenemos?

nos diferencia? ;Hacia donde vamos?
. Futuro a corto

Tiempo Futuro a largo plazo.
plazo.

Funcion |dentidad. Inspiracion.

Fuente: Autores de Investigacion

Teniendo en cuenta las teorias anteriormente mencionadas para la empresa
ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; es fundamental ejecutar el modelo de Tom

Lambert de planeacion estratégica; con su implementacion facilita la toma de

10 Enciclopedia Econémica [en linea], 2018. [citado noviembre de 2020]. Disponible en internet
https://enciclopediaeconomica.com/mision/
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decisiones, la mejora de los procesos y la retroalimentacion constante de los
resultados, permitiendo asi mejorar y crecer segun la estrategia tomada.

4.2 MARCO CONCEPTUAL

4.2.1. Proceso

Segun el libro de técnicas de la mejora de la calidad; un proceso es la
transformacién de un conjunto de inputs (materiales, mano de obra, capital, energia,
informacion y tecnologia) convirtiéndoles en productos o servicios; por tanto, el
proceso es una accion inherente a cualquier actividad empresarial.!! Es vital que se
determine una jerarquizacion y orden segun los diagramas de flujos

correspondientes a las necesidades de la empresa.

4.2.2. Calidad de servicio

Segun la norma NTC - ISO 9000:2015 define la calidad: “Grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos™? .
Servicio: es el conjunto de actividades interrelacionadas que son ofrecidos por un
suministrador con el objetivo de que el cliente obtenga el programa en un momento
y lugar determinado y adecuado asegurando su uso correcto!s .

La calidad en una organizacién prestadora de servicios no puede medirse con unas
pruebas efectuadas en el laboratorio, con pruebas de resistencia o por el
cumplimiento de unos lineamientos requeridos; en este caso son los colaboradores

quienes lo producen al interactuar con los clientes a lo largo de todo el proceso.

11 Gonzéalez Gaya, C. y Domingo Navas, R. (2013). Técnicas de mejora de la calidad. UNED -

Universidad Nacional de Educacion a Distancia. https://elibro.net/es/ereader/usta/48633?page=14

12 NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-ISO 9000:2015. Sistema Gestion de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario. QUALITY MANAGEMENT SYSTEM. FUNDAMENTALS AND
VOCABULARY. Segunda actualizacion.

13 Calidad de servicio desde la perspectiva de clientes, usuarios y autopercepcion de empresas de
captacion de talento. Tesis de grado. (en linea) 2007. Disponible en internet: <URL:
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAR1459.pdf>.
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La actitud del cliente respecto a la calidad de un servicio en especifico cambia en la
medida que el mismo lo va conociendo en mayor grado y mejore su nivel de vida,

deseando una calidad de servicio cada vez mejor.

4.2.3 Norma NTC ISO 9001:2015

En septiembre de 2015 se hace la publicacion de las normas de gestion de la
calidad, usadas principalmente para la gestion de procesos y el mejoramiento
continuo de los resultados en cuanto a la calidad de los productos y servicios. Esta
norma establecié el punto de partida para las empresas que desean competir en el
mercado mas exigente; dejando atras la produccion tradicional para enfocarse en el
desarrollo de procesos y la aplicacion de la planificacion estratégica en busca del

cumplimiento de objetivos referentes a la calidad“.

4.2.4 Ciclo PHVA
El ciclo PHVA fue creado por Edwards Deming en la década del 50, basado en
los conceptos del estadounidense Walter Shewhart. PHVA significa: Planificar,

hacer, verificar y actuar.

Este ciclo permite que los procesos se diagnostiquen correctamente para
identificar las necesidades y requerimientos de cada actividad realizada dentro
de las compafiias, esto permite ejecutar acciones claras para el desarrollo eficaz
de las actividades, basados en los resultados de cada proceso donde se verifican
indicadores cuyas mediciones ayudan a determinar si los objetivos claves de la
empresa se estan cumpliendo y de esta forma se controla el efecto de cada uno
de los procesos?'®.

14 HISTORIA DE LAS NORMAS ISO 9000

Cortés, J. M. (2017). Sistemas de gestiobn de calidad (ISO 9001:2015). Editorial ICB.
https://elibro.net/es/ereader/usta/56053?page=39

15 Zapata Goémez, A. (2015). Ciclo de la calidad PHVA. Editorial Universidad Nacional de Colombia.
https://elibro.net/es/ereader/usta/129837?page=12
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4.3. MARCO LEGAL

En Colombia la entidad responsable de controlar la produccién y comercializacion
de alimentos balanceados es el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA, 1998).
Esta entidad ademas de registrar y controlar a los productores y comercializadores,
otorga los registros a los diferentes productos, cuenta con laboratorios de inspeccion
sanitaria, entre otras; todo esto con la finalidad de garantizar la inocuidad de los
alimentos y evitar los problemas zoosanitarios. El ICA cuenta con un Manual de
buenas préacticas para la fabricacién de alimentos balanceados para animales en
Colombia. Por otro lado, la Organizacion de las Naciones Unidas para la
alimentacion y la agricultura (FAO), también cuenta con un manual de buenas
practicas para la Industria de piensos. De acuerdo con lo anterior, es importante
conocer estos documentos los cuales muestran en términos generales las
especificaciones que se deben cumplir los productores y comercializadores de
alimentos balanceados; de igual manera, para la solicitud de los anteriores registros
y licencias de venta, es necesario la constitucion de manera legal de la empresa o
sociedad ante la camara y comercio; para esto, es necesario establecer el tipo de
sociedad que se desea constituir y de acuerdo lo anterior cumplir con la

documentacion solicitada.1®

4.3.1 Marco legal aplicable empresa de concentrados para animales.
El sector agropecuario se rige bajo acuerdos y legislacién colombiana con se puede

observar en la tabla 2:

Tabla 2 Marco legal aplicable

Contenido Norma

16 Repositorio [en linea], 2019. [citado noviembre de 2020] Disponible en internet:
https://repository.urosario.edu.co/bitstream/handle/10336/19965/BuitragoPe%F1a-DianaPaola-
2019.pdf;jsessionid=E15B34670ED85D8A94A902AD6A143D507?sequence=1
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Por medio de la cual se establecen
los requisitos y procedimientos para
el registro de los fabricantes e
importadores de alimentos para _
_ ] o Resolucién 61252 de 2020.%/
animales, asi como los requisitos y
procedimientos para el registro de
alimentos y se dictan otras

disposiciones

La finalidad primordial de este Codigo | cdigo Sustantivo Del Trabajo, con sus
es la de lograr la justicia en las | modificaciones, ordenada por el articulo
_ 46 del decreto decretos 2663 y 3743 DE
relaciones  que  surgen  entre | 1961. adoptados por la Ley 141 de 1961

empleadores y trabajadores, dentro
de wun espiritu de coordinacion

econdmica y equilibrio social.!®

Obligaciones del fabricante e _ .
_ Resolucion 61252 de 2020, Articulo 10
importador

Registro como Fabricante semi

animales.

7 ICA [en linea], febrero 2020. [citado noviembre de 2020]. Disponible en internet:
https://lwww.ica.gov.co/getattachment/Areas/Pecuaria/Servicios/Alimentos-para-
Animales/Resolucion-061252-del-03-de-febrero-de-2020.pdf.aspx?lang=es-CO

8Codigo  sustantivo del trabajo [en linea], noviembre 2020 Disponible en
https://www.notinet.com.co/codigos/capitulos.php?id=1481
BICA [en linea], febrero 2020[citado noviembre de 2020]. Disponible en

https://www.ica.gov.co/areas/pecuaria/servicios/alimentos-para-animales/requisitos-para-
expedicion-del-concepto-de-experim.aspx
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Tener el certificado de practicas de Resolucién 61252 de 2020 20

manufactura de alimentos para

animales.

Por la cual se establece el
Reglamento de seguridad para
proteccion contra caidas en trabajo en | Resolucion 1409 de 2012.
alturas.  (desniveles, huecos vy

escaleras.).

Por la cual se establecen algunas
disposiciones sobre vivienda, higiene | Resolucion 2400 de 1979, Articulos 5,
y seguridad en los establecimientos de | 16, 26, 31, 32, 47, 48, 54, 175, 78 y 202.
trabajo.

Accesibilidad de las personas al medio
fisico. (edificios y espacios urbanos y [ NTC 4145 del 21 de noviembre de 2012.

rurales, escaleras)

Resolucién 2674 de 2013. Articulo 6 item
Requisitos sanitarios para el sector de | 2,5. En su Articulo 7 (item 1, en su
alimentos. Articulo 14 item 9, en su Articulo 33 item

1y 2, pisos en el sector de alimentos).

2ICA [en linea], febrero 2020[citado noviembre de 2020] Disponible en
https://www.ica.gov.co/areas/pecuaria/servicios/alimentos-para-animales/requisitos-para-
expedicion-del-concepto-de-experim.aspx
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El registro mercantil se llevara por las

camaras de comercio, pero la
Superintendencia de Industria y
Comercio determinara los libros

necesarios para cumplir esa finalidad,
la forma de hacer las inscripciones y
dara las instrucciones que tiendan al

perfeccionamiento de la institucion.

Articulo 27. competencia de las camaras

de comercio para llevar el registro
mercantil - competencias de la
superintendencia de  industria y

comercio.?!

Por la cual se reajustan las tarifas de
los servicios técnicos que presta el
Instituto Colombiano Agropecuario
ICA

TARIFAS — Resolucion No. 061177 del
31 de enero del 2020

Por la cual se regula la practica de
evaluaciones médicas ocupacionales

y el
historias clinicas ocupacionales

manejo y contenido de las

Resoluciéon 2346 de 2007

Por la cual se
de

accidentes de trabajo.

reglamenta la

investigacion incidentes vy

Resolucién 1401 de 2007

21Codigo del comercio en Colombia [en linea] noviembre 2020[citado noviembre de 2020], Disponible

en https://leyes.co/codigo_de_comercio/27.htm
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Por medio de la cual se adoptan
medidas para prevenir, corregir y
sancionar el acoso laboral y otros | Ley 1010 de 200622
hostigamientos en el marco de las

relaciones de trabajo.

Por la cualquier se establece la
conformacién y funcionamiento del
comité de convivencia laboral en .
) o Resolucién 00000652-2012
entidades publicas y empresas
privadas y se dictan otras

disposiciones.

Modifica las fases de implementacién
del SG-SST, dando a los empresarios
un nuevo plazo para el SG-SST. La
actualizacion normativa Colombia
para dar cumplimiento a los términos y
de implementacién en Colombia, 13 Resolucion 0312 de 2019
leyes, decretos y resoluciones que no
podran omitirse en el desarrollo
general de la salud laboral para los

colombianos

22Ministerio del trabajo de Colombia [en linea], noviembre 2020[citado noviembre de 2020] Disponible
en http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley 1010 _2006.html
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Por la cual se definen los estandares
minimos del sistema de gestion de la y
. . Resolucion 0312 2019
seguridad y salud en el trabajo SG-

SST.

El Consejo Superior de Pequeiia y | ARTICULO 4o0. Funciones del consejo
Mediana Empresa, tendra las|superior de pequefia y mediana

siguientes funciones:?3 empresa.

Autor: Autores de Investigacién

4.4 MARCO REFERENCIAL

Al desarrollar un sistema de gestién de la calidad dentro de las empresas se hacen
mejoras continuas a los procesos y a cada una de las actividades de cada area
enfocadas a conseguir un objetivo de la calidad, de este modo realizan propuestas
para mejorar la competitividad; por consiguiente, mediante un modelo estratégico
las compariias buscan mejorar continuamente sus productos, asi como los procesos

realizados de la compaiiia en torno a una meta.*

En primer lugar, es preciso entender que un sistema de gestion de calidad
dependera de su aplicacion, es decir, del tipo de industria para el que se pretende
implementar. Para poder focalizarse y aplicar adecuadamente las herramientas que
se necesitan a la hora de implementar un sistema de gestion de calidad, se debe

tener conocimiento y guias de aquellas empresas similares que ya han

23 Consejo superior de pequefia y mediana empresa, acuerdo No. 01 del 03 de mayo 2012; por el
cual se modifican los estatutos internos del consejo superior de pequefia y mediana empresa,
expedidos mediante Resolucion nimero 01 del 14 de febrero de 2008. [en linea], noviembre 2020.
Disponible en internet: http://www.mipymes.gov.co/mipymes/media/mipymes/Documentos/Acuerdo-
001-de-2012.PDF

24 Contagram [en linea], noviembre 2020. Disponible en internet:
https://www.contagram.com/blog/cuales-los-beneficios-implementar-sistema-gestion-calidad/
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implementado un sistema de gestion de calidad, esta es la funcion del marco
referencial;-buscar empresas similares a ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S- e
investigar como se desarrolld el SGC, que resultados tuvo, que inconvenientes,

entre otros factores, para sacar provecho y referenciarse de este.

Para entender mejor lo anterior, el blog side Interrogantes afirma que “el marco de
referencial tiene como principal funcién recopilar los antecedentes de un tema de
estudio (teorias, experimentos, datos, estadisticas, etc.). Al hacer esto, el
investigador puede identificar vacios e interrogantes por explorar que justifican su
proyecto. Asimismo, puede identificar una tradicion tedrica consolidada para

fundamentar la hipétesis?®.

Continuando con lo anterior, al conocer la naturaleza de la empresa ALFALFA DE
COLOMBIA S.A.S, podemos seleccionar aquellos SGC ya implementados en
industrias nacionales e internacionales que daran sustento y referencia a la presente

investigacion.

Como referencia nacional, se tiene un SGC implementado en la empresa
CONTEGRAL S.A.S, que es una empresa ubicada en la ciudad de Bogota Colombia
en la diagonal 49 sur # 57A-95 donde cuenta con una planta de produccion de
alimentos concentrados para animales. CONTEGRAL S.A.S es una empresa con
mas de 60 afios en el mercado con alto reconocimiento y tradicion, es una compairiia

dedicada a la produccion de alimentos concentrados para animales domésticos.

Segun la ingeniera industrial Erika Rengifo “La adopcion de un sistema de gestion
de calidad 1ISO 9001:2015 ayuda a mejorar el desempefio global de la compafiia
CONTEGRAL S.A.S y proporciona bases sélidas para iniciar un proceso de
desarrollo sostenible™®. Es importante que la compafiia mantenga actualizada en la
implementacion de normas de calidad como la ISO 9001:2015 a fin de proporcionar

mayor confiabilidad en el cliente respecto a sus productos y procesos, pero para

25Blog side Interrogantes, (2018), ¢Qué es un marco referencial? [En linea] [Consultado el 20 de
noviembre de 2020]. URL < https://www.significados.com/marco-de-referencia/ >
26 Blog side Interrogantes, (2018), ¢,Qué es un marco referencial? [En linea] [Consultado el 20 de
noviembre de 2020]. URL < https://www.significados.com/marco-de-referencia/ >
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esto es necesario empezar por sus areas principales como lo es el area de
mantenimiento ya que dicha area es la encargada de que la compafiia funcione
correctamente a fin de certificar la ejecucion de procesos y procedimientos de
calidad. Este proyecto plantea un sistema de gestion de calidad proporcionando asi
todos los instrumentos necesarios para llevar a cabo la implementacion de dicha
norma para el area de mantenimiento en industrias que se dedican a la industria
alimenticia de animales, satisfaciendo asi las necesidades del cliente,
requerimientos y aumentando su confiabilidad sobre la ejecucion de procesos y
procedimiento de calidad al interior de la compafia?’. En concordancia con la
ingeniera Renginfo, un SGC en este tipo de empresas, debe garantizar que todos
los elementos presentes en él funcionen adecuadamente y con un objetivo
especifico, siendo asi, independientemente de la empresa dedicada a la produccién
de concentrados para animales, todos deben seguir este lineamiento que garantice
el cumplimiento de los objetivos planteados en el SGC.

Continuando con lo anterior, en la ciudad de Guayaquil Ecuador, en 2016 se
desarroll6 un SGC dirigido a la industria de balanceados (concentrados) para
animales. El ingeniero Victor Hugo Gonzales, relata que “Evaluar la situacion inicial
del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa de alimentos balanceados frente
a los requerimientos de la norma internacional ISO 9001:2015. La evaluacion abarca
los procesos de elaboracién y venta de alimento balanceado para Aves y Cerdos.
El diagnostico se realiz6 mediante visitas a las areas y entrevistas con los

responsables de los procesos”. 8

De acuerdo con el ingeniero Gonzales, si se presenta un SGC en la industria de
concentrados para animales, ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S. tendrd que estar

dispuesta a invertir en personal calificado como interventores para evaluar la gestiéon

27 Renginfo M. Erika (2019). Planteamiento del sistema de gestién de calidad para el area de
mantenimiento de Contegral S.A.S Bogota. Basado en los requerimientos de la norma NTC-ISO
9001:2015. Bogota, Colombia

28 Gonzales Victor (2016) Implantacion de sistema de calidad ISO 9001 en la industria de
balanceados para animales. Guayaquil Ecuador
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integral que se lleva a cabo dentro de la empresa, y de esta manera poner en

evidencia las practicas recurrentes en sus procesos internos y externos.

Siguiendo con lo mismo, el ingeniero agronomo Juan Vilar realizé6 una tesis de
maestria en la Universidad de Mérida en Venezuela, donde expone su investigacion
sobre un SGC en el sector agroalimentario. El ingeniero Vilar dicta lo siguiente
“Implantar un Sistema de Gestion de la Calidad exige el compromiso por parte de la
empresa de mejorar continuamente su gestion y que ésta se adapte a los requisitos
gue requieren las normas. Se han propuesto diversos modelos de sistemas para la
gestion de la calidad, pero de ellos, el descrito en las normas ISO 9001: 2015 es el
gue goza de un mayor reconocimiento internacional, ademas de ser el referente
para la certificacion de dichos sistemas; para que los esfuerzos que realizan las
empresas agrarias en este campo trasciendan a las mismas resulta casi
imprescindible su reconocimiento publico”.?°. De acuerdo con lo dicho por el
ingeniero Hernandez, el motivo principal de implementar un SGC en cualquier
industria es llegar a formar la mejora continua, no obstante, se tienen muchos
conflictos en cuestion de organizaciéon y métodos adyacentes a los que deben
recurrir algunos propietarios de empresas de la categoria de ALFALFA DE
COLOMBIA S.A.S como lo explica el ingeniero Hernandez. La principal motivaciéon
gue se debe tener es llegar a la mejora continua, pero para ello se debe planear,
verificar y ejecutar alternativas que brinden garantias frente al SGC que se pretende
implementar, no solo gestionar la documentacion y demas documentos, si no

ejecutar métodos de activacion que conlleven a la mejora continua.

2% Hernandez V. Juan (2016) Sistemas de gestién de calidad en el sector agroalimentario, Mérida
Venezuela.
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5. METODOLOGIA Y ACCIONES

En la tabla 3, se presentan las metodologias seleccionadas para lograr la ejecucion

de las acciones necesarias que permitan cumplir con los objetivos especificos.

Tabla 3 Metodologias y acciones

Realizar el
diagnodstico de
la  situacion
actual en que
se encuentra
la empresa
ALFALFA DE
COLOMBIA

S.AS, con
base en los
principios 'y
requisitos de la

Norma NTC-
ISO-
9001:2015

Recopilacion 'y

P: Disefiar las encuestas a
realizar.

H: Realizar un formulario de
encuesta por medio de
Google Forms; al personal
administrativo, operativo y

consulta de | clientes de la organizacion.
mfgrmamon V: Organizar la informacion R itad
ISO e ., | obtenida en las encuestas esu ? 0S
;‘ nglaa\‘/g'zac'gg realizadas. encuesta
encuestas
A: Analizar los resultados
obtenidos en la encuesta.
P: Recopilar informacion de la | Analisis matriz
organizacion por medio de la | de diagndstico.
observacion y encuestas.
Matriz dei H: Revisar y diligenciar la
gi'gt%rr‘]?;’t'co ?:Iee matriz de diagnéstico.
Gestién de V: Analizar y evaluar la
calidad con calificacion para determinar el
base en los cumplimiento de los requisitos
principios y de Ila Norma NTC-ISO-
requisitos de la |-2001:2015 .
Norma NTC- A: Realizar los ajustes
1ISO- necesarios a la informacion
9001:2015. existente para que de esta

manera sea coherente con lo
establecido en la Norma.

P: Planear los cambios
pertinentes para ajustar la
planeacion estratégica de la
organizacion de acuerdo con

Propuesta de la
Mision, visién,
objetivos, y la
politica de
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Establecer la
planeacion
estratégica del
sistema de
gestion de la
calidad en la
empresa
ALFALFA DE
COLOMBIA
S.AS., bajo la
norma NTC-
ISO-
9001:2015.

Ajuste de la|la norma NTC-ISO- | calidad acorde
planeacion 9001:2015. con la norma
estratégica NTC-1SO-
actual de la 9001:2015.
Organizacion

H: Ejecutar los cambios de la

planeacion estratégica de la

organizacion

V: Revisar que la planeacion

estratégica esté alineada con

los requisitos de la norma

NTC-1SO-9001:2015.

A: Llevar a cabo los ajustes de

los resultados de la

verificacion realizada

anteriormente
Matrices de | P: *Reunir la informacion | Andlisis de
analisis: relacionada con los factores | matrices:
*PESTEL internos y externos que | *PESTEL
*MATRIZ impactan a la empresa, | *"MATRIZ DOFA
DOFA AIFALFA DE COLOMBIA | *PARTES
*PARTES S.AS. INTERESADAS
INTERESADAS | * Identificar  debilidades, | *MAPA DE

oportunidades, fortalezas y | PROCESOS

amenazas con las que cuenta
la organizacion. *ldentificar
partes interesadas de la
organizacion. *Determinar
cuales son los procesos y
procedimientos que se deben
documentar para la
organizacion
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H: *Hacer el respectivo
analisis y organizacion
correspondiente a la
informacion  recolectada vy
diligenciada en las matrices
para fijar el contexto de la
organizacion.

*Elaborar el Mapa de
Procesos de la organizacion;
teniendo en cuenta las
actividades; dandole  un

enfoque por procesos y luego
separar en Estratégicos, de
Apoyo y Misionales.
*Construir la caracterizacion
del proceso de produccion;
teniendo en cuenta las
actividades, entradas, salidas,
proveedores y clientes.

V: Revisar planteado esté
alineada con los requisitos de

la norma NTC-1SO-
9001:2015.
A: Ajustar la informacién
necesaria
Sugerir Recopilacion y | P: Buscar la informacién |*  Resultados
mejoras al | consulta de | necesaria. encuestas
proceso de | informacion H: Realizar un formulario de | *Plan de accion
produccién de | sobre al | encuesta por medio de
concentrados | proceso de | Google Forms; al personal
en la empresa | produccion de | operativo de la organizacion.
ALFALFA DE | concentrados V: Organizar los resultados
COLOMBIA en la | obtenidos en la encuesta.
S.A.S, con | organizacion A: Analizar los resultados
base en los | por medio de | ypienidos en la encuesta.
requerimientos | encuestas.
de la norma
NTC-ISO-
9001:2015.

Autor: Autores de Investigacion
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6. DISENO METODOLOGICO

“El disefio metodoldgico se encarga de definir la organizacion de los procesos a
desarrollarse en una investigacién, para llevarla a cabo satisfactoriamente,
definiendo qué tipo de pruebas realizar y de qué manera se tomaran y examinaran

los datos.”30

6.1. DELIMITACION

Este trabajo de investigacion se realizé en la empresa ALFALFA DE COLOMBIA
S.A.S, dedicada a la produccién de concentrados para animales; se realiz6 una
propuesta para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
NTC-ISO-9001:2015 desde 15 de agosto de 2020 y hasta el 03 Julio de 2021.

6.2. TIPO DE ESTUDIO

Para dar cumplimiento con los objetivos de la investigacion se empleé el estudio de
meétodos cualitativos y cuantitativos; se dio inicio con el desarrollo del método
cualitativo con la recoleccién de datos primarios por medio de un arbol de preguntas
dirigido al gerente, empleados y clientes de la organizacion y se implementd por
medio de encuestas con el fin de comprender su percepcion y nivel de satisfaccion

con respecto a la organizacion.

6.3. FASE CUALITATIVA

Para su desarrollo se realizé un cuestionario para elaborar las encuestas al gerente,
empleados y clientes mas frecuentes de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; estas

encuestas se llevaron a cabo por medio de la herramienta Google Forms.

6.3.1 Datos secundarios
El principio de la presente investigacién son los requisitos fijados en la Norma ISO

9001: 2015 y la revision de articulos, trabajos y documentos referentes a la

%0 |ifeder [en linea], abril 2021. Disponible en internet: https://www.lifeder.com/diseno-metodologico-
investigacion/

pag. 40



implementacion de sistemas de gestion de calidad en empresas dedicadas a la

produccién y comercializacion de alimentos para animales.

6.3.2 Datos primarios
Para el desarrollo de este método, se elaboraron dos arboles de preguntas uno
dirigido a los colaboradores; y el segundo dirigido a los clientes mas frecuentes de

la organizacion.
e Arbol De Preguntas

Una vez identificados los parametros anteriores, se procedio a realizar la encuesta;
disefiada a partir del arbol de preguntas, herramienta Gtil que permite organizar las
posibles preguntas; para la toma de decisiones frente a los objetivos planteados;

como se muestra en las ilustraciones 3y 4.
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llustracion 3 Arbol de preguntas, fase cualitativa (colaboradores)

CUESTIONARIO EMPLEADOS "ALFALFA DE

COLOMBIAS.A.S"

Fecha? [<

\i

Nombres y
Apell;dos?

Edad?
Y

Genero?

Masculino

Nivel de
estudio?

L

Bachiller

Técnico

Tecndlogo

Profesional

{
|

Antigliedad en la
empresa

Y

En ALFALFA DE
COLOMBIAS.AS,
¢ Qué valores 0
principios de calidad
estan claramente
definidos?

Y
Mision

Vision

Valores

Politica de
calidad

Ninguno de

—| |a Mision de la F—

¢Sabe cudl es

empresa?

¢Conoce la politica de

DE COLOMBIAS.A.S?

calidad de ALFALFA +—

NO

l

Sl je—

¢Conoce la Vision de la
empresa de ALFALFA DE
COLOMBIAS.A.S?

Sl [+—— NO

Autor: Autores de Investigacién

W

¢Como es la relacion

con sus compafieros
de trabajo y
superiores?

Buena
Aceptable

Regular
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Nombres y

CUESTIONARIO
CLIENTES "ALFALFA
DE COLOMBIAS.A.S"

Apellidos?

Y

Nombres y
Apellidos?

)

Razén social
de su
organizacion?

Y

Tiempo en el
mercado?

J

1-5 Afios

5-10 Afios

10 Afios o mas

TWEE

Direccion de su
empresa’?

Y

En que ciudad
se encuentra
ubicada su
organizacion?

¢Por qué medio
conocio
nuestra

organizacion?

Sitio Web

Redes sociales

Radio

Por un amigo

0000

¢Cuantas veces
ha adquirido
nuestros
productos?

\i

De 1 a 5 como califica
su satisfaccion con
nuestros producto,

siendo 5 la puntuacién

mas alta.

llustracion 4 Arbol de preguntas, fase cualitativa (clientes)

—| inconveniente }—

productos?

Ha tenido
algin

con los

'@l
A

2

1

Sisu
respuesta
anterior fue Sl
por favor
relacione su
desagrado?

A

Ha tenido
algin
inconveniente

con los —

tiempos de
entrega de los
productos?

Autor: Autores de Investigacién

A

e

—

Sisu
respuesta fue
Sl ¢Cudanto
tiempo se
demord la
entrega?

¢Conoce que
es un sistema
de gestion de
calidad (SGC)?

PR

:

Si su respuesta anterior
fue "SI" Explique ;Qué
es un SGC?y si su
respuesta fue "NO"
explique ;Qué entiende
por un SGC?

\

¢Recomendaria
nuestros
productos?

\

Por ltimo, puede afadir
cualquier comentario o
sugerencia que nos ayude a
mejorar, lo que mas le ha
gustado de los productos que
ha recibido y lo que menos le
ha gustado. Gracias por su
colaboracion.

FIN
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6.4 FASE CUANTITATIVA

Posterior a la estructuracion de los arboles de preguntas se desarrollaron los
respectivos cuestionarios en la herramienta Google Forms, dicha herramienta
permite realizar formularios en linea, el primero se desarroll6 para el gerente de la
organizacion; el segundo para los colaboradores, y el tercero para los clientes de la

organizacion.
A continuacion, se relacionan los enlaces de consulta de las encuestas:
Gerente:

https://docs.google.com/forms/d/IW8cPbODB XsO5NQ9MiYtTMjzPRzA8IYoB7ruf
Xr3TGo/edit

Colaboradores:

https://docs.google.com/forms/d/100OBrYagvpqSqgTP-
qVIhO5COfZhtzPbTs1XVdLr5t5anQ/edit

Clientes:

https://docs.google.com/forms/d/1tL  YUKkmfxaONRMxxW2kantQL6cCxHrzTBELA
PkiH1vw/edit

Después de realizar el cuestionario, se procedid a analizar los datos y las

tabulaciones de los resultados como se muestra en los anexos.

6.5. DIAGNOSTICO DE LA ORGANIZACION

Se procede a realizar el andlisis de cumplimiento de los principios de calidad segun
lo establecido en la norma NTC ISO 9001:2015; el cual consiste en realizar una
serie de preguntas, que indagan acerca de los requerimientos de los capitulos 4, 5,
6, 7, 8, 9 y 10 de la norma internacional, especifica los requisitos para un Sistema
de Gestion de la Calidad que son complementarios a los requisitos de productos y

servicios.
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En este documento ademas se evalua el nivel de aplicacion tanto de requisitos como
de principios bajo los siguientes niveles, categorizados de 1 al 5; como se muestra

en la tabla 4.

Tabla 4 Evaluacion del nivel de aplicacion — analisis de brecha

Nivel de | Descripcion

madurez

1 No o no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica 6 no ha
iniciado todavia, nada ha pasado.

Sin evidencias de implementacion.

Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales.

Sin mediciones, y resultados pobres e impredecibles.

Se abordan en forma inadecuada las quejas 6 necesidades de los
clientes.

Quizas algunas buenas ideas, pero no avanzan mas alla de una
etapa de pensamiento deseable.

2 Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurrencia, la
practica solo se ve en algunas areas. Evidencias de implementacién
disponibles.

Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.
Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas.
Informacién 6 entendimiento limitados de mejoramientos requeridos,
pocos objetivos, algunos buenos resultados disponibles.
Satisfaccion de los clientes abordada en forma razonable pero poco
avance en la satisfaccion de otras partes interesadas.

Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias
minimas de que algo 0til estd realmente pasando.

Evaluaciones 0 revisiones ocasionales que resultan en algunos
mejoramientos.

3 Parcialmente verdad, aproximadamente 50% de ocurrencia, la
practica es comunmente encontrada, aungue no en la mayoria de
las areas.

Evidencias de mejoramientos visibles.

El enfoque basado en procesos es evidente, mas proactivo que
reactivo.

Estableciendo causas raiz con algunas acciones correctivas buenas
y mejoramientos sistematicos.

Informacién disponible sobre objetivos y el desempefio contra
dichos objetivos, algunas tendencias de mejoramientos buenas.
Satisfaccion de las partes interesadas generalmente siendo
abordadas.

Evidencias de que asuntos se han abordado con éxito moderado,
con algunas revisiones y acciones para las metas.
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Evidencias esporadicas de claros mejoramientos, aunque todavia
muchos aspectos clave que no estan abordados en un alcance
completo.

4 Mayormente verdad, aproximadamente 75% de ocurrencia, la
practica es muy tipica y con solo algunas excepciones.

Enfoque de procesos interrelacionado esta bien establecido en el
sistema.

Proceso de mejoramiento continuo esta bien enmarcado dentro de
la organizacion y los proveedores clave. Resultados positivos y
consistentes y tendencias de mejoramiento sostenidas, evidencias
claras de que asuntos se han abordado bien.

Satisfaccion de las partes interesadas mayormente abordada.
Proactivo cuando es apropiado, evidencias de acciones correctivas
de la recurrencia se ha detenido, acciones preventivas/evaluaciones
de riesgos claramente evidentes.

Revisiones regulares y de rutina con claros mejoramientos, solo
algunos asuntos no han sido abordados en un alcance completo.
Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por
ejemplo, al menos 1 afio.

5 Si, verdadero en todo. Proximo 6 en el 100% de ocurrencia. La
practica es desplegada a lo largo de la organizacion y virtualmente
sin excepciones.

Reconocido como el mejor en su clase, con buenas comparaciones
competitivas, proceso de informacion y mejoramiento fuertemente
integrado (desde el usuario final en el mercado y a lo largo de la
cadena de suministros).

El mejor en su clase en todos los resultados y faciimente
demostrable, como negocio sustentable asegurado, y todas las
partes interesadas satisfechas.

Una organizacion exitosa, agil y de aprendizaje inovativo. Todos los
enfoques relevantes, exitosos y abordados en un alcance completo
en todas las areas y aspectos.

Un excelente modelo de roles. Es dificil visualizar mejoramientos
significativos, aunque se conducen revisiones regulares.
Evidencias de mejoramientos sostenidos en un periodo extenso, por
ejemplo, al menos 3 afnos.

Fuente: externa — Ing. Javier Baez, modulo Operacién y Control del Sistema de Gestién de la

Calidad3!

6.5.1 Analisis de Brecha
En la tabla 5 se evidencia el nivel de aplicacion de los requisitos en base a la norma
NTC-1SO 9001: 2015 en la organizacion ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.

81 Ing. Javier Baez, médulo Operacién y Control del Sistema de Gestién de la Calidad
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Tabla 5 Evaluacion del nivel de aplicacion requisitos — andlisis de brecha organizacion ALFALFA DE

COLOMBIA S.A.S

cicLo RESUMEN DE EVALUACION REQUISITOS 1SO NIVEL DE
PHVA | CAPITULO 9001:2015 APLICACION
4 | ENTORNO DE LA ORGANIZACION 2
PLANEAR 5|LIDERAZGO 3
6 | PLANIFICACION DEL SGC 1
7| SOPORTE 2
HACER 8| OPERACION 3
VERIFICAR 9 | EVALUACION DEL RENDIMIENTO 2
ACTUAR 10 | MEJORA 2

Autor: Autores de Investigacién

Promedio total del nivel de aplicacidén de requisitos: 2

Conclusion: El nivel de aplicacion general de los requisitos estipulados en la norma

NTC ISO 9001:2015 evaluados en un parametro de 1 a 5, el nivel de aplicacion real
fue 2, es decir que "ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S. estaria cumpliendo con los

requisitos alrededor de un 40% , donde los mayores requisitos aplicados fueron 3

en Liderazgo conforme al numeral 5 y operacion conforme al numeral 8 de la

norma, mientras el requisito con menor valoracion fue 1 en Planificacion del SGC

expuesto en el numeral 6.

A continuacion, en la ilustracion 5, se muestra la representacion grafica de la

aplicacion de requisitos.
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llustracion 5 representacion grafica de la aplicacion de requisitos de la Organizacién ALFALFA DE
COLOMBIA S.A.S

EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA IS0 9001:2015

4 ENTORNO DE LA
ORGANIZACION

10 MEJORA 5 LIDERAZGO

6 PLANIFICACION DEL
SGC

9 EVALUACION DEL
RENDIMIENTO

8 OPERACION 7 SOPORTE

Fuente: documento analisis de brecha

En la tabla 6 se evidencia el nivel de aplicacion de los principios en base a la norma
NTC-ISO 9001: 2015 en la organizacion ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.

Tabla 6 Evaluacion del nivel de aplicacion principios — analisis de brecha organizacion ALFALFA DE

COLOMBIA S.A.S
RESUMEN DE EVALUACION REQUISITOS ISO NIVEL DE
PRINCIPIO 9001:2015 APLICACION
1 ENTORNO DE LA ORGANIZACION 2
2 LIDERAZGO 3
3 PLANIFICACION DEL SGC 1
4 SOPORTE 2
5 OPERACION 3
6 EVALUACION DEL RENDIMIENTO 2
7 MEJORA 2

Autor: Autores de Investigacién
Promedio total del nivel de aplicacién de los principios: 2
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Conclusion: La aplicacion de los principios expuestos en la norma NTC ISO
9001:2015 en la organizacion ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, corresponde a un
nivel de 2, es decir un 40% de aplicacion frente a la norma en mencion, donde los
principios con mejores niveles de aplicacion corresponden al 1 enfoque a los
clientes, expuesto en el numeral 2.3.2 de la norma, 4 Enfoque de procesos,
expuesto en el numeral 2.3.5 de la norma. y 7 Gestion de las relaciones con las
partes interesadas y los proveedores, expuesto en el numeral 2.3.8; por otro lado,
el principio con menor nivel de aplicacion corresponde a 2 Liderazgo en conformidad

con lo expreso en el numeral 2.3.3. de la norma.

En lailustracién 6, se muestra la representacion gréfica de la aplicacion de principios.

llustracion 6 representacion grafica de la aplicacion de principios de la Organizacion ALFALFA DE COLOMBIA
S.AS

EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS LA
NORMA IS0 9000:2015

1 Enfoque a los clientes
5 4

7 Gestion de las
relaciones con las partes 4

interesadas y los... ,
6 Enfoque en la toma de ‘

decisiones basadas en la \ /
—
=

evidencia
5 Mejoramiento 4 Enfoque de procesos

2 Liderazgo

3 Involucramiento de la
gente

Fuente: documento analisis de brecha

El desarrollo de la matriz de analisis de brecha se incluye como anexo bajo en
nombre Analisis brecha cuestionario ISO 9001 2015 para ALFALFA DE COLOMBIA
S.A.S.
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7. PLANEACION ESTRATEGICA

7.1. NOMBRE (RAZON SOCIAL):

ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S

7.2. NIT:

900.777.680-8

7.3.LOGO

RODUCTORES ASQCIADOES

({ Alfalfa de Eobmbia SAS

Fuente: Alfalfa De Colombia S.A.S

7.4. LOCALIZACION:

Variante Madrid Via Puente Piedra Km 0.8 Parque Industrial San Rafael Bodega 14.
7.5. BREVE RESENA HISTORICA:

ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; es una sociedad por acciones simplificadas
matriculada el miércoles 13 de mayo del 2015 en la camara de comercio de

Facatativa.

La empresa ALFALFA DE COLOMBIA S A S se encuentra ubicada en la localidad
de Madrid, en el departamento de Cundinamarca. El domicilio social de esta
empresa es variante Madrid via puente piedra km 0.8 parque industrial san Rafael
bodega 14.
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Esta empresa nace en el afio 2005 con la idea de negocio, después de ver el gran
potencial que tiene el municipio de Jericé- Boyaca en el corregimiento de San José
De Cheva, ya que es el mayor productor de harina de alfalfa en Colombia, se vio la
necesidad de crear una empresa productora y distribuidora de alimentos para
animales a base de harina de alfalfa procesada con otros ingredientes para la
alimentacion de animales, tales como bovinos, caprinos, ovinos, equinos entre
otras. Para el afio 2007 se comprd la primera peletizadora la cual se ubico en la
finca la Esmeralda corregimiento Tintoba municipio de JericO, por temas de

intermediacion y por costos no funciono y se vendio.

Para mediados del 2014 se negocid y se compr6é una peletizadora ubicada en
Mosquera Cundinamarca y para el afio 2015 nace la empresa Alfalfa De Colombia
S A S; estos productos son expendidos por todo el pais, con proyecciones a futuro

en exportar el mercado de alfalfa hacia otros paises.

ALFALFA DE COLOMBIA S A S; cuenta en su empresa principalmente con la
siguiente estructura organizacional: La junta de directiva, que corresponde a sus
ocho (8) socios de la empresa, en el area administrativa esta su gerente como el
principal jefe de la empresa , siguiendo con un profesional en el area
administrativa , un profesional en recursos humanos , un profesional en salud
ocupacional ,se cuenta con un profesional externo en el area financiera, un técnico
en la salud y el trabajo , y por ultimo con tres operadores de la maquinaria y un
distribuidor de productos de la empresa.

Se realiz6 la consulta de la pagina web de la organizacién
https://www.alfalfadecolombia.com.co/; en donde se identificé que tan avanzada

estaba la planeacion estratégica de la organizacion; el analisis se puede observar

enlatabla?.

Tabla 7 Andlisis de la planeacion estratégica de la organizacion “ALFALFA DE COLOMBIAS A S”

ITEM EXISTE Cumplimiento de los requisitos segun
SI NO la
NTC ISO 9001:2015

Resefa historica X
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Misién X No cumple
Visiéon X No cumple
Valores _ X No cumple
corporativos

Objetivos de la X No cumple
calidad

Politica de calidad X No cumple
Organigrama X

Mapa de procesos X

Autor: Autores de Investigacién

7.6. MISION

En latabla 8, se muestra la mision existente, y la propuesta realizada para ALFALFA

DE COLOMBIA S.A.S.

Tabla 8 Mision Actual y Mision Propuesta

MISION ACTUAL

PROPUESTA MISION

Nuestra empresa procesa y
comercializa alfalfa pellets que, a través
de un sentido ético- social busca
generar un valor econémico y de gran
impacto ambiental en JericO Boyaca,

zona productora de alfalfa en Colombia.

Nuestra  empresa  procesa Y

comercializa productos sanos 'y
equilibrados para la nutricibn animal
tales como forraje de alfalfa , harina de
alfalfa, alfalfa miel y alfalfina al 16%, los
cuales cumplen con los requisitos
establecidos y legales regidos por el
Instituto  Colombiano  Agropecuario
(ICA), a través de un sentido ético -
social, apoyandonos con asistencia
técnica especializada y una entrega
oportuna de los productos, que permita

la satisfaccion de nuestros clientes y
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mejora de productos y procesos,
buscando generar un valor econémicoy
de gran impacto ambiental en Jericé
Boyaca, principal zona productora de
Alfalfa en Colombia.

Autor: Autores de Investigacién

7.7. VISION

A continuacion, en la tabla 9; se presenta la mision existente y la propuesta
elaborada para ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.

Tabla 9 Visién Actual y Vision Propuesta

VISION ACTUAL

PROPUESTA VISION

Ser reconocida a nivel internacional
como la empresa lider en Colombia que
procesa y comercializa alfalfa pellets;
apoyandonos en recursos tecnolégicos
de
generando de este modo desarrollo

y humanisticos alta calidad
industrial y social para las zonas de

produccion.

Liderar el segmento de los alimentos

concentrados para animales,
consolidando nuestro prestigio como
lider mundial en la nutricion animal vy
2030 ser

Nacional e

proyectdndonos para el
reconocida a nivel
Internacional como la empresa principal
en Colombia que procesa Yy
comercializa alfalfa pellets; gracias a su
aporte en el desarrollo econémico-
del

adquirida al

social municipio y la fortaleza

brindar productos vy
servicios que se ven reflejados en la
productividad y rentabilidad de sus
clientes, apoyandonos en recursos
tecnolégicos y humanisticos de alta

calidad generando de este modo
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desarrollo industrial y social para las

zonas de produccion.

Autor: Autores de Investigacién

7.8. POLITICA DE CALIDAD

Alineada con la mision y la vision y los valores se propone la siguiente politica de

calidad como se muestra en la tabla 10.

Tabla 10 Politica de calidad Actual y Propuesta

POLITICA DE CALIDAD ACTUAL

PROPUESTA POLITICA DE
CALIDAD

de

manifiesta mediante nuestro

Nuestra politica calidad se
firme
de

Sus

compromiso con los clientes

satisfacer plenamente
requerimientos y expectativas, para ello
garantizamos impulsar una cultura de
calidad basada en los principios de
honestidad, liderazgo y desarrollo del
recurso humano, solidaridad,
compromiso de mejora y seguridad en
nuestras operaciones.

Los esquemas de calidad en nuestros
procesos se realizan desde el cultivo,
hasta la transformacién de la materia
prima, siempre buscando la mejora
continua en cada una de las etapas del
proceso, ademas de infundir respeto e
integridad por el medio ambiente.

El talento humano es nuestro principal

patrimonio. Por ello buscamos crear un

Producir concentrados para animales a
base de alfalfa brindando nutricion al
ganado incrementando la produccion,
cumpliendo con los estandares de

calidad y requisitos legales

establecidos, apoyados por una
asistencia técnica y una oportuna
entrega de productos que permitan
de

nuestros clientes y la mejora de los

constantemente la satisfaccion

productos y procesos de la empresa.
Nuestro compromiso es mantener una
relacion de mutuo beneficio con clientes
y proveedores, dando formacion vy
desarrollo permanente a nuestros
trabajadores, brindando bienestar en

armonia con el medio ambiente.
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buen clima laboral, que les ofrezca
oportunidades de crecimiento vy

desarrollo profesional a los empleados.

Autor: Autores de Investigacion

7.9. VALORES CORPORATIVOS

Respeto: Actuamos de manera correcta y atenta, valorando la dignidad de nuestros
clientes, proveedores y deméas miembros de la empresa.

Honestidad: Realizamos todas las tareas con transparencia e integridad,
ofreciendo productos de calidad.

Responsabilidad: Obramos con seriedad; trabajando para satisfacer las
necesidades de nuestros clientes.

Confianza: Cumplimos con lo prometido brindando los mejores productos a un
precio moderado.

Efectividad: Nuestra excelencia para desarrollar oportunamente los productos,

teniendo en cuenta un beneficio mutuo con nuestros clientes.

7.10. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

» Disminuir las quejas por parte de los clientes en cuanto a calidad del producto.

A\

Cumplir con la garantia de los productos
» Mantener un 90% de nuestros proveedores que nos ofrezcan materia prima de
buena calidad.

» Realizar capacitaciones a los empleados en cuanto al manejo de la maquinaria.

v

Cumplir lo establecido en las normas legales vigentes.

» Disminuir la cantidad de productos defectuosos en produccion.
7.11. ORGANIGRAMA
En la ilustracion 7 se muestra el organigrama sugerido para la organizacion

ALFALFA DE COLOMBIA S A S.
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llustracion 7 Organigrama sugerido para ALFALFA DE COLOMBIAS A S

AUFACFA DE COLOMBIA SA.S Codigo E0 01
(( ‘ Al & Colis Fecha elaboracion 211082020
4 Version: 01
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL POR CARGOS Hog 1 e 2
JNTA
ORECTVA Nivel 1 Directvo
-
] Nivel 2 Asesor
GENERAL
ff)
PROFESONAL '
~SALUD Nivel 3 Profesionsl
N
“TECNICOEN
SEGURIDAD Y
SALUDENEL Nivel 4 Téonico
0
{_l—
Nivel § Asistencil
" |

Autor: Autores de Investigacion

7.12 MAPA DE PROCESOS

En la ilustracion 8 se muestra la propuesta del mapa de procesos para la
organizacion ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.
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llustracion 8 Mapa de procesos sugerido para ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S

—( PROCESOS ESTRATEGICOS |
@ Direccion Sistemas de
| estratégica gestion

[ rRocesosopemamvos |
)

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

o
|

)

Autor: Autores de Investigacion

7.13 ANALISIS PESTEL

©)

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

El pestel es un instrumento de la planificacion estratégica que define el contexto de

la organizaciobn donde se identifican factores politicos, economicos, sociales,

tecnologicos, ecoldgicos y legales que pueden influir en la organizaciéon ALFALFA

DE COLOMBIA S.A.S como se observa en la tabla 11.
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Tabla 11 Andlisis PESTEL

OLITICO ECONOMICO SOCIAL ECNOLOGICO COLOGICO LEGAL
Constitucién Situacion Generacion Nueva maquinaria o | Exigenciay control | Sistema de
Politica de | econémica actual | de Empleo dispositivos de residuos - | gestién
Colombia del pais tecnolégicos Leyes de | ambiental

proteccion (SGA)
medioambiental
Reforma fiscal | Competencia en | Aspectos Nuevos productos y | Recursos Politicas de
y tributaria precios bajos de | éticos desarrollo naturales limitados | desempleo y
los productos en el legalizacion
mercado. laboral
Sistema IVA que afecta a | Conciencia Innovacién en otras | Procesos, que | Legislacion
general de | mis productos o | por el | empresas afecten el medio | sobre salud y
seguridad y | servicios bienestar de ambiente seguridad
salud en el los animales. | Infraestructura laboral.
trabajo SGSST Tecnoldgica
Nuevas Ciclos Econdmicos | Cambios Internet Cambio climatico | Constitucion
politicas Tendencias demograficos politica de
empresariales colombia
Acuerdos Reformas Imagen Saturacion de |
Nacionales e | tributarias corporativa informacion Riesgos naturales
Internacionales
Requisitos 'y
el
procedimiento
para el

registro de los
fabricantes e
importadores
de alimentos
para
animales.

Autor: Autores de Investigacién
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7.14. DIAGNOSTICO DOFA

El analisis DOFA permite identificar factores internos y externos que pueden tener

un impacto en la organizacién; como fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas, como se detalla en la tabla 12.

Tabla 12 Anédlisis DOFA

ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.

Cuenta con personal
capacitado.

ANALISIS ESTRATEGICO BAJO EL ENFOQUE DOFA

No cuenta con control
en los procesos

Precios competitivos

Falta de publicidad

Reconocimiento en el
sector

Tiene competencia
Nacional y Extranjera

Cuenta con una marca
legalmente constituida

Débil red de distribucion

La ubicacién es
estratégica

Buena relacién con
proveedores

La empresa no cuenta
con un plan
mantenimiento
reventivo.

los
Nuevos competidores

Generador de empleo

Pérdida de clientes

Crecimiento del sector

Implementacién de
nueva tecnologia
(maquinaria)
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Necesidad del producto

Crisis econémica

Tamafno del mercado

Cambios climaticos

Autor: Autores de Investigacion

A partir del andlisis realizado en la se procedié con la elaboracion de las estrategias

gue permitan la mejora en la organizacibn como se observa en la tabla 13.

Tabla 13 Matriz DOFA

EMPRESA: ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.

ESTRATEGIAS PROPUESTAS

FORTALEZAS DEBILIDADES

Implementar sistema de gestion

gue permitan realizar el

calidad en el mercado.

Crear alianzas con otras|seguimiento y control en los
empresas del sector. procesos.

Atraer nuevos clientes

ofreciendo un producto de | Invertir en publicidad para atraer

clientes potenciales

Ampliacion en la cartera

Reforzar las alianzas con los

proveedores

corporativa

Buscar la manera de tener
varios canales de distribucién
de los productos.

Realizar capacitaciones a los
empleados para que realicen un
mayor control en los procesos
para que de esta manera
tengamos mayor rendimiento
ante la competencia.

Implementar promociones para
incentivar las compras y captar
nuevos clientes.

Implementar camparfas
publicitarias para de esta
manera poder competir y lograr
reconocimiento por parte de los
clientes
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Ofrecerles a los clientes precios | Establecer un sistema para
accesibles para lograr una|captar nuevos clientes 'y
ventaja ante la competencia. mantener a los existentes.

Autor: Autores de Investigacién

7.15 CARACTERIZACION DEL PROCESO DE PRODUCCION

En la ilustracion 9 se muestra la propuesta de la caracterizacion para el proceso de
produccion para la organizacion ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S.

La Caracterizacion, es una herramienta que facilita la descripcion, gestion y control
de los procesos a través de la identificacion de sus elementos esenciales ya que
con esto logramos planificar a nivel tactico el sistema de gestion de calidad y la cual
permite una comprension cabal del objetivo de cada proceso y los aspectos claves
de como debe ejecutarse.

De acuerdo a lo anterior se busca el mejoramiento de los procesos productivos de
las areas de pesado y premezclas, dentro de los cuales se encuentra el tiempo
empleado por el operario en el desarrollo de las actividades ; las cuales se
consideran un factor de vital importancia para buscar el aumento de la
productividad, de tal forma que mediante estudios se puedan identificar debilidades
y oportunidades de mejora que lleven a desarrollar una serie de propuestas que
generen un progreso y perfeccionamiento de las actividades que se llevan en esta

area.
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llustracion 9 Caracterizacion del proceso de produccion para ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S

Caracterizacion | CODIGO:
Proceso DDP-SIGC-01
Gestion de
(( Aldfa de Colombia s 5oy B
VERSION: | 1
FECHA: 3/10/2020
Responsable Gerente
Objetivo: Programar la produccién, con el fin de suministrar
productos suficientes y oportunos para cumplir los
pedidos solicitados por los clientes
Alcance Planeacién de la produccion teniendo en cuenta los
requisitos y solicitudes de los clientes frente
programacion entregas de producto, seguimiento y
control de la operacion; entrega del producto y despacho
al cliente.
ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SALIDAS
Misién Identificar los recursos | Politica de calidad
Vision necesarios para la elaboracion | Registros de
Objetivos del producto | operacién. Insumos
No conformidades Elaborar una programacion en la | Informes
Normatividad produccion solicitud de
Informe de ventas | Verificar embalaje y cargue del | documentos
Necesidades de | producto Reporte de acciones
produccion Toma de muestras y ensayos al | correctivas
Evaluacion de | producto Reporte de acciones
Proveedores Cumplimiento de metas | preventivas
Materia prima e insumos indicadores de Gestion | Planificacion de
Pedidos Fabricacion del producto | produccion
Informe de ventas Empaque Planes de
Proveedores Bodega mejoramiento
Realizar despacho del producto | Procesos
y seguimiento | estandarizados
Solucién de no conformidades a | Procedimientos
producto y a proceso.
Seguimiento 'y medicién al
proceso. Mejoras
al proceso.
PROVEEDORES DOCUMENTOS RECURSOS
Proveedores Proveedores Personal competente
Clientes Clientes software,
Gerente Empleados Instalaciones fisicas,
Empleados, Gerente computador, Internet,
teléfono, Maquinaria
Presupuesto
CLIENTES Veterinarias, ganaderos, pesebreras, fincas
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Indicadores de Gestion

Tiempos de entrega/ tiempo de programacion de entrega - Productos No conformes/
Productos realizados

Producto producido

Cumplimiento con requerimientos del cliente

Requisitos de la Norma ISO 9001:2015
5.1.1.6.1.8.1.8.2.8.2.1. 8.2.2. 8.3.2. 8.3.3. 8.3.4.
8.3.5.8.3.6.85.2.85.4.9.1.9.1.2.9.1.3. 10
Requisitos Decreto 3075/97 Todos los numerales
del Decreto

Autor: Autores de Investigacién

7.16. ANALISIS DE RIESGOS

Para realizar el andlisis de riesgos es indispensable seguir ciertos pasos, los cuales
llevaran al éxito del andlisis, es por eso que se acude a la Norma ISO 31000: 2018;3?
donde indica los pasos que se deben seguir al momento de realizar un andlisis de

riesgos en una organizaciéon como se muestra en la ilustracion 8.

llustracion 10 Proceso de la gestion de riesgos

Evaluacion del riesgo
Identificaciéon
del riesgo
Analisis
del riesgo
Valoracion
del riesgo

COMUNICACION Y CONSULTA
SEGUIMIENTO Y REVISION

Fuente: 1ISO. Recuperado de: https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:31000:ed-2:v1:es

82 Norma ISO 31000: 2018, junio 2021. Disponible en internet:
https://lwww.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:31000:ed-2:v1:es
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La matriz de riesgos es una herramienta que permite identificar los riesgos mas

demostrativos inherentes a las actividades de una empresa, tanto de procesos como

de fabricacién de productos o puesta en marcha de servicios; para conocer los

riesgos asociados al proceso de produccidn que generan inseguridad en el

cumplimiento de los objetivos de calidad definidos por la organizacion, se elabora la

matriz de riesgo con el propdésito de identificar, valorar y hacer el analisis.

Para la comprension del riesgo es importante estimar la magnitud mediante la

valoracion que determine el nivel de afectacion de acuerdo a la informacién, por

medio de una categorizacion en el nivel de riesgo bajo, medio, alto.

llustracion 11 Matriz de identificacién de riesgos y oportunidades

MATRIZ IDENTIFICACION DE RIESGO Y OPORTUNIDADES

Proceso: Produccién
Programar la produccidn, con el fin de suministrar productos suficientes y oportunos para
cumplir los pedidos solicitados por los clientes
Obijetivo
Andlisis de
Contexto -
riesgo
0 0l u n
I 912
S g o & < |5
: IS I i o=
Riesgo S o © X Causas Consecuencias 'e) Control
L —| L =
-
<

No entregar
oportunamente
los pedidos

Mala programacion;

Dafios en las
maquinas; No se
tiene la materia
prima suficiente

Pérdida de
clientes;
Perdida de
imagen;
Conflictos con
clientesy
proveedores

*Planilla de control de
fechas; pedir insumos
con anticipacion, exigir
certificados a los
proveedores.
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Producto no
satisfactorio

Falta de inspeccién
sobre la materia
prima comprada a
proveedores; Fallas
enel
seguimiento y
control del producto
en cuanto a calidad.

Produccién
defectuosa

lluminacién
deficiente

Ausencia de
luminarias sobre el
plano de trabajo

Realizar mantenimiento
correctivo y preventivo
de las luminarias

Realizar limpieza de las
luminarias

Mediciones higiénicas
de niveles de
iluminacion en los tres
turnos de trabajo

de pedido

Incapacidad
temporal

Perdida de
imagen
Lesiones
osteomusculares ..
Pérdida de
musculoesqueléticos pérdidas

econdmicas

Seguimiento al
programa preventivo y
correctivo a maquinaria
defectuosa que pueda
generar mayor esfuerzo
para el trabajador

No se cumple
con la entrega

Accidentes de
trabajo al transportar
producto final

Pérdida
prematura de
vidas humanas

Secuelas fisicas
o0 psicoldgicas

Perjuicios
materiales

Dafios a
terceros.

Mantenimiento
preventivo y
correctivo de
vehiculos

Autor: Autores de Investigacién
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7.17. ALCANCE

Se planea desarrollar e implementar un sistema de gestion de calidad bajo la norma
ISO 9001:2015 en la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S dedicada a la
produccion de alimentos para animales, ubicada en la localidad de Madrid, en el
departamento de Cundinamarca; la cual se realizara hasta el dia 03 de Julio de
2021.

Para llevar a cabo este proyecto se realizara un diagndstico para evaluar el estado
actual de la organizacion antes de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad; se pretende realizar un ajuste a la misién y la vision de la organizacion,
actualizando la politica de calidad y los objetivos; determinando la planeacién
estratégica y sugiriendo mejoras al proceso de produccidn de la organizacion con

base en los requerimientos de la norma NTC-ISO-9001:2015.
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8.CONCLUSIONES

» Se le realizé un diagnostico a la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A'S;
encontrando que la empresa no contaba con los suficientes requisitos
estipulados en la norma NTC 1SO 9001:2015.

» La adopciéon de un sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC ISO
9001:2015 ayuda a mejorar el desempefio global de la empresa ALFALFA
DE COLOMBIA S.A.S; proporcionando bases sélidas para iniciar un proceso
de desarrollo sostenible y estable en el mercado de concentrados para

animales.

» Este trabajo plantea el disefio de un sistema de gestion de calidad para el
area de produccioén de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S; basado
en los requerimientos de la norma NTC-1SO 9001:2015, proporcionando asi
todos los instrumentos necesarios para llevar a cabo la implementacion de
dicha norma para el area de produccion, satisfaciendo asi las necesidades
del cliente, requerimientos y aumentando su confiabilidad sobre la ejecucion

de procesos y procedimiento de calidad al interior de la empresa.

» Con el diagnostico de la empresa permitié definir una propuesta mas clara
para la definicion de los documentos estratégicos, esto para llevarlos acorde
a la empresa y asi poder relacionarlos con la norma NTC ISO 9001:2015,
proponiendo como primera los valores corporativos, mapa de procesos y

estructura organizacional.
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» Se presenta una serie de factores externos desfavorables que afectan el
cumplimiento de sus objetivos por lo que se hace necesario emprender
acciones estratégicas que contrarresten los efectos negativos de estos

factores

» La matriz DOFA; permitié evidenciar cuales son las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas con las cuales cotaba la empresa, esto con el fin
de poder crear unas estrategias a corto, mediano y largo plazo para el

fortalecimiento de la empresa.
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9. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa dar continuidad al trabajo ejecutado, seguir con
la realizacion de la planificaciébn de los procesos estratégicos y de apoyo,
teniendo en cuenta todos los procesos y el seguimiento medicion y analisis

de los procesos plasmados para el proceso de produccion.

La empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S debe realizar un diagndstico
por lo menos una vez cada afio, esto con el fin de que se siga ejecutando a

cabo el sistema de gestion de calidad.

Después de realizado un nuevo diagnostico se pueden detectar nuevas fallas
y probablemente las estrategias planteadas anteriormente no seran las
mismas, por lo que se recomienda plantear nuevas tacticas para reducir las

falencias en la empresa.

El gerente debe facilitar todos los recursos necesarios para la ejecucion del
Sistema de Gestion de la Calidad, por lo cual es preciso identificar y valorar
el costo dentro del presupuesto de la empresa, en los cuales se puede
destacar, a una persona conveniente en la asesoria de la implementacion de
un SGC.

Mantener una buena comunicacion dentro de la empresa, es de suma
importancia, ya que esto permite conocer y reconocer la importancia que
tiene la calidad dentro del personal y las actividades que desarrollan, por lo

anterior se le recomienda estar haciendo uso de distintos mecanismos y
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meétodos que incentive al compromiso y la comunicacion efectiva entre la

direccién y los colaboradores.
» Se recomienda realizar jornadas de capacitacion e informacion a todo el

personal que conforman la empresa sobre los procesos de calidad que se

adelantan en funcién de tener un mejoramiento continuo.
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ANEXOS

En esta seccion del informe, se anexan los documentos necesarios para la correcta
interpretacion de los resultados, y a los cuales se ha mencionado a lo largo del

trabajo de investigacion.

ANEXO 1. Analisis brecha cuestionario ISO 9001 2015 para ALFALFA DE
COLOMBIA S.AS.

NIVEL DE
1ISO APLICACION
9001:2015 PREGUNTA
1123[4|5

4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

¢ La organizacién analiza de manera periédica su entorno,

en los aspectos que le puedan influir? 3

¢, Se han analizado y definido cuales son las “partes

interesadas” de la organizacion? 3

¢ La organizacion identifica, analiza y actualiza informacion
sobre las necesidades y expectativas de sus clientes, 3
proveedores, empleados y otras partes interesadas?

¢ La organizacion cuenta con un direccion estratégica,
derivada de la informacion clave interna y externa?

¢La organizacion ha establecido el alcance del sistema?

Para cada proceso identificado dentro del alcance del
SGC ¢existe un manual de politicas y procedimientos que |1
especifigue el proceso?

¢, Se han definido los procesos y la documentacion

necesarios para asegurar la calidad de los productos y 2
servicios?

¢, Se han establecido las responsabilidades y autoridades

para el personal que labora en los procesos? 1

¢ Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de 1

los procesos?
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¢.Se ha analizado cual es la informacion del sistema de
gestion de la calidad que es necesario documentar?

¢ Existe una partida presupuestaria especifica suficiente
para gestionar de manera eficaz el sistema de gestion y el
cumplimiento de los objetivos de los procesos?

5. LIDERAZGO

12

5.1.1.

¢ La direccion revisa el cumplimiento de los objetivos para
el desarrollo de la direccion estratégica en funcion de las
necesidades detectadas?

13

5.1.2.

¢ El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la
organizacion, sus procesos, productos y servicios?

14

5.1.2.

¢ El equipo directivo identifica de manera sistematica cual
es la normativa legal y reglamentara que aplica a los
procesos, productos y servicios de la organizacion?

15

5.1.2.

¢ El equipo directivo asegura el cumplimiento legal y
reglamentario aplicable a la organizacion?

16

5.2.1.
5.2.2.

¢ El equipo directivo ha definido, actualiza y comunica la
Politica de Calidad y asegura que ésta es accesible?

17

5.3.

¢ El equipo directivo revisa periodicamente el SGC?

18

5.3.

¢ El equipo directivo ha establecido como conocer las
necesidades de los clientes?

19

5.3.

¢, Se han definido y actualizado los roles,
responsabilidades y autoridades del personal?

6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

20

6.1.1.

¢ El sistema de gestion implantado incluye el analisis de
riesgos y oportunidades por la actividad de la
organizacion?

21

6.1.2.

¢ Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades
por la actividad de la organizacion?

22

6.2.1.

¢, Se han definido y documentado los objetivos de calidad?

23

6.2.2.

¢, Se ha definido un plan de mejora enfocado al
cumplimiento de objetivos?

24

6.3.

¢, Se actualiza el sistema de gestion de manera sistematica
en funcion de las necesidades detectadas?
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6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTIO’N DE
CALIDAD - NIVEL DE APLICACION —

7. SOPORTE

¢La organizacion ha determinado y proporciona los
recursos necesarios para gestionar el sistema?

¢ La organizacion cuenta con el personal suficiente y
capaz para cumplir con las necesidades de los clientes y
los requisitos legales aplicables?

¢ La organizacion cuenta con las infraestructuras y
equipos necesarios para lograr la conformidad de sus
productos y servicios?

¢ Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen
funcionamiento de los procesos, productos y servicios?

¢, Se utilizan sistemas de medicién adecuados y éstos se
mantienen para asegurar su fiabilidad?

En caso de no existir normativa ¢,Se ha identificado un
sistema de calibracion o verificacion adecuado?

¢ Existe un plan de formacién del personal, adaptado a las
necesidades actuales y futuras de los procesos, productos
y servicios de la organizacién?

¢, Se realiza una evaluacion y seguimiento del desempefio
de las personas?

¢ El personal es consciente de la politica de calidad, los
objetivos, los beneficios del SGC y la mejora?

¢.Se han definido cuéles son las comunicaciones internas
y externas relevantes para el sistema de gestion de
calidad?

¢.Se ha documentado la informacion necesaria del SGC
de calidad para asegurar su efectividad?

¢, Se actualiza y controla de manera eficaz la informacién
documentada del SGC y se asegura su accesibilidad?

¢, Se actualiza y controla de manera eficaz la informacién
externa necesaria a nivel estratégico y operativo?

7. SOPORTE - NIVEL DE APLICACION —

8. OPERACION




¢ Existe una planificacion, ejecucion y control de los
procesos del SGC?

¢ Existe un proceso de comunicacion con el cliente para
definir los requisitos de los productos y servicios?

¢, Se adaptan los productos producidos y servicios
prestados a las exigencias y cambios de los clientes y/o 4
partes interesadas?

¢, Se adaptan los productos producidos y servicios
prestados a los requisitos legales y reglamentarios?

¢, Se comunican los cambios que afectan a productos y
servicios al personal correspondiente?

¢ La organizacion cuenta con un proceso definido de
disefio y desarrollo?

¢ El proceso de disefio y desarrollo incluye su
planificacion, verificacion y validacion? 3

¢, Se tienen en cuenta los requisitos aplicables, de cliente y
legales en el disefio y desarrollo de los productos y 3
Servicios?

¢, Se controla el proceso de disefio y desarrollo para que
cumpla con lo planificado?

¢ Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
requisitos y con el suministro de productos y servicios?

¢, Se controlan los cambios en requisitos de disefio y
desarrollo de productos y servicios, incluso mientras se 3
producen/prestan?

¢, Se realiza una evaluacion, seguimiento y reevaluacion
de proveedores? 3

¢, Se garantiza mediante controles que los proveedores
cumplen con los requisitos aplicables y legales?

¢ La organizacion comunica a los proveedores los
requisitos aplicables?

¢ La organizacion ha identificado e implantado el sistema
de control de produccién o prestacion de servicios?

¢ En caso de ser necesario, la organizacion identifica 'y
controla las salidas de procesos internos y externos?

¢La organizacion cuida y protege los bienes de clientes y
proveedores?

¢La organizacion asegura la conformidad de productos y
servicios durante su produccién y prestacion, segun los 4
requisitos?
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¢, En caso de ser necesario, la organizacion identifica y
cumple con los requisitos posteriores a la entrega de
productos y prestacion de los servicios?

¢ La organizacion revisa y controla los cambios no

planificados para asegurar la conformidad de productos y

servicios?

¢ La organizacion identifica y controla los procesos,
productos y servicios no conformes?

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

59

9.1.1.

¢ La organizacion hace seguimiento, medicién, analisis y
evaluacion del sistema de gestion?

60

9.1.2.

¢, Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes
respecto la organizacion, productos y servicios?

61

9.1.3.

¢La organizacion analiza y evalla la informacion clave?

62

9.2.1.

¢La organizacion realiza auditorias internas a intervalos
planificados

63

9.2.2.

¢ La organizacion planifica, establece, implementa y
mantiene un programa de auditorias?

64

9.3.1.

¢La direccion revisa el SGC para asegurar su eficacia?

65

9.3.2.

¢ La direccion toma decisiones y acciones en base a los
resultados de la revision del SGC?

10. MEJORA

¢ La organizacion cumple requisitos de cliente, mejora su
satisfaccion y los resultados del SGC?

¢ La organizacion controla y corrige las NC?

¢La organizacion analiza las NC y adopta medidas para
eliminar las causas (acciones correctivas)?

¢ La organizacion mejora continuamente la eficacia del
SGC?

¢La organizacion selecciona y utiliza herramientas de
investigacion para mejorar el desempefio?
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CALIDAD EN BASE A LA NORMA 1SO 9000:2015

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE

ISO
9000:2015

PREGUNTA

NIVEL

1/2|3|4

2.3.2

1. ENFOQUE A LOS CLIENTES

¢La organizacion ha identificado grupos de clientes 6
mercados apropiados para el mayor beneficio de la
organizacion misma?

¢ La organizacion ha entendido totalmente a los clientes y las
necesidades y expectativas en la cadena de suministros
relacionada, y ha identificado los recursos necesarios para
cumplir con estos requerimientos?

¢La organizacion ha establecido objetivos para la satisfaccion
de los clientes, y si las quejas crecen, son estas tratadas de
una manera justa y oportuna?

1. ENFOQUE A LOS CLIENTES - NIVEL DE APLICACION —

2.3.3

2. LIDERAZGO

¢La alta direccién establece y comunica la direccién, politicas,
planes y cualquier informacion importante y relevante para el
éxito de la organizacion?

¢ La alta direccion establece, administra y comunica objetivos
financieros y econdmicos efectivos, a fin de ofrecer recursos
necesarios y retroalimentacion de informacion de
desempeiio?

¢ La alta direccion crea y mantiene un ambiente necesario en
el cual la gente puede llegar a involucrarse totalmente en el
logro de los objetivos de la organizacién?

2. LIDERAZGO - NIVEL DE APLICACION —

234

3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE

¢La gente en todos los niveles es reconocida como un recurso
importante de la organizacién que puede impactar
fuertemente en el logro de los objetivos de la organizacion?

¢, Se fomenta el involucramiento total para crear oportunidades
de mejoramiento en la competencia, conocimientos y
experiencia de la gente en beneficio global de la organizacion
misma?

9

¢La gente esta deseando trabajar en forma colaborativa con
otros empleados, clientes, proveedores y otras partes
interesadas relevantes?

3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE - NIVEL DE APLICACION —

2.3.5

| 4. ENFOQUE DE PROCESOS




¢Las actividades, controles, recursos y resultados son
administrados de una forma interrelacionada?

¢Las capacidades de las actividades y/o procesos clave son
entendidas a través de mediciones y analisis para logro de
mejores resultados en los objetivos de la organizaciéon?

¢ La alta direccion permite evaluaciones y/o priorizacion de
riesgos y oportunidades y se abordan los impactos
potenciales sobre los clientes, proveedores y otras partes
interesadas?

4. ENFOQUE DE PROCESOS - NIVEL DE APLICACION —

2.3.6

5. MEJORAMIENTO

16

¢La alta direccién fomenta y apoya el mejoramiento, a fin de
lograr objetivos de la organizacion?

17

¢ La organizacion cuenta con mediciones y monitoreo
efectivos en los procesos para rastrear y evaluar el
desemperio de los procesos y el avance de los objetivos?

18

¢La alta direccién reconoce y agradece los logros en los
objetivos de la organizaciéon?

5. MEJORAMIENTO - NIVEL DE APLICACION —

2.3.7

6. ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN
LA EVIDENCIA

¢ Las decisiones son efectivas, basadas en analisis de hechos
exactos y balanceados con experiencia intuitiva cuando sea
apropiado?

¢ La alta direccion asegura acceso apropiado a los datos,
informacion y herramientas que permitan ejecutar efectivos
analisis?

¢La alta direccién asegura que las decisiones se basen en el
logro de 6ptimos beneficios de valor agregado, evitando

EVIDENCIA - NIVEL DE APLICACION —

mejoramientos en un area y que produzcan deterioro en otras 3
areas?
6. ENFOQUE EN LA TOMA DE DECISIONES BASADAS EN LA 3

2.3.8

7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES
INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES
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¢ Existen procesos efectivos para evaluacion, seleccion y
monitoreo de proveedores y socios en la cadena de
suministros, para asegurar beneficios globales?

¢La alta direccion asegura el desarrollo de efectivas
relaciones con proveedores clave y partes interesadas que
den balance a los objetivos de corto plazo con
consideraciones de largo plazo?

¢, Se fomenta el compartir planes futuros y retroalimentacion
entre la organizacion, sus proveedores y partes interesadas
de la cadena de suministros para promover y permitir
beneficios mutuos?
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Anexo 2 Cronograma

CRONOGRAMA PLANIFICACION Y ESTRUCTURACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, NTC-IS0 9001 2015 EN LA EMPRESA AIFALFA DE COLOMBIA SAS.
MARZO MAYO JUNIO
§1(52]53(S4 51]52(S3[ 4{S1|S2|S3

Realizar el diagndstico dela
situacion actual en que se
encuentrala empresa ALFALFA DE
COLOMBIA S.A.S, con hase en los
principios y requisitos de la Norma
NTC-150-9001:2015.

Consultary recopilar la informacion de la organizacion

Pilar Mendivelso

David Cely Resultados encuesta
Construir un diagnostico de la organizacion basado en los [Pilar Mendivelso
principios y requisitos de laNorma NTC-IS0-9001:2015. ~ [David Cely Matriz Diagnostico

Determinarlos clientes, requisitos de los productos y las
partes interesadas

Pilar Mendivelso
David Cely

Matriz partes interesadas

Analizar a captacion de los clientes orientadaen la

Pilar Mendivelso

entrega de los productos David Cely Resultados encuesta
Pilar Mendivelso
Propuesta Mision David Cely Misidn
Pilar Mendivelso
Propuesta Vision David Cely Vision
Pilar Mendivelso
Bitablecera plaezcion Propuesta Objetivos de la organizacion David Cely Objetivos de la organizacion
estratégica del sistema de gestion iy ! Pt endiveso N :
delaciidadenlaempresa Propuesta politica de calidad David Cely Politica de calidad
ALFALFA DE COLOMBIASAS, bajo Pilar Mendivelso
Janorma NTCIS0-90012015, | Metrz PESTEL David Cely Matriz PESTEL
Pilar Mendivelso
Matriz DOFA David Cely Matriz DOFA
Pilar Mendivelso
Propuesta Organigrama David Cely Organigrama
Pilar Mendivelso
Propuesta Mapa de procesos David Cely Mapa de procesos
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Anexo 3: Resultado encuestas

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta aplicada al
Gerente de la organizacion; para realizar el andlisis se hizo uso de la herramienta
Google Forms, en el cual se realizo la encuesta y se pudo obtener los respectivos
resultados por medio de graficas.

» Encuestarealizada al gerente

llustracion 12 Genero de los encuestados

Genero?

1 respuesta

@ Femenino
@ Masculing:

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: La encuesta realizada fue respondida por el Ingeniero Jimmy F
Avendanfo; gerente general de la empresa “Alfalfa de Colombia S A S,

teniendo en cuenta que el género es masculino, como se muestra en la
ilustracion N.° 4.

llustracion 13 Profesiéon?

Profesion?

1 respuesta

Ingeniero Agropecuario

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms
Andlisis: En la pregunta numero dos (2) se cuestiono sobre la profesion del
gerente, esto con el fin de saber mas sobre los estudios cursados por él,
estos resultados se presentan en la ilustracion N. °5.
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llustracion 14 ¢ Cuél es el objeto de la empresa, ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

iCual es el objeto de la empresa, ALFALFA DE COLOMBIA S.A.87

1 respuesta

Fortalecimiento agricola y pecuario de Jerico Boyaca a través de la comercializacion de alfalfa y sus
derivados

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la pregunta se pude evidenciar que el gerente tiene claro el
objetivo para la empresa, esto lo podemos evidenciar en la ilustracién N°.6;
donde responde con luminosidad la pregunta realizada.

llustracion 15 ¢ Cuéles son los sistemas de control utilizados para el proceso de produccién?

;Cudles son los sistemas de control utilizados para el proceso de produccion?

1 respuesta

Principalmente el control de calidad en todos los procesos productivos. Desde la siembra hasta la
transformacion

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Como se pude ver en la pregunta de la ilustracion N°.7. el gerente
responde de manera clara cuales son los sistemas de control utilizados en
la organizacion.
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llustracion 16 ¢ Cual es el factor diferenciador de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, respecto de la competencia?

;Cual es el factor diferenciador de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, respecto de la competencia?

1 respuesta

Somos una empresa hecha de productores campesinos para productores campesinos

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Como se pude ver en la pregunta de la ilustracion N°.8. el gerente
responde claro y conciso, pero se evidencia que no responde con claridad la
diferencia que tiene frente a la competencia.

llustracion 17 ¢ Como se lleva a cabo la planeacion estratégica de la empresa?

;Cémo selleva a cabo la planeacion estratégica de la empresa?

1 respuesta

Se elabora un plan estratégico en el afio, que involucre todos los procesos productivos y de transformacion.

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: La empresa lleva acabo la planeacion estratégica, donde se tienen
en cuenta los procesos de produccién y trasformacién del producto, como
se puede ver en la ilustracion N°.9.
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llustracion 18 ¢ Cual es la vision de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

;Cual es la vision de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

1 respuesta

Ser reconocida a nivel nacional e internacional como empresa lider en la elaboracion de alimentos
procesados a base de alfalfa.

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Como se muestra en la ilustraciéon N°.10. se pude identificar que
el gerente tiene total conocimiento sobre la vision de la empresa.

llustracion 19 ¢ Cudles son los objetivos estratégicos de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

;Cudles son los objetivos estratégicos de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA $.A.S?

1 respuesta

Sostener el mercado productivo de la alfalfa y sus derivados apoyando al sector campesino de Jeric Boyacd
Fortalecer procesos asociativos

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: En la ilustracion N°.11. se muestra cuales son los objetivos
estratégicos de la empresay la claridad como los maneja y aplica, como los
son sus derivados siempre apoyando al sector campesino.
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llustracion 20 ¢ Cuales son las fortalezas de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

;Cuéles son las fortalezas de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S7

1 respuesta

Capital humano especializado en las labores que se desempefian a diario,.
Cultivos propios.
Alimentacion natural.

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la ilustracion N°.12; el gerente responde las fortalezas que
tiene la empresa como lo son, sus cultivos propios y el capital especializado
en las labores que se desempefian a diario en el campo, esto muestra que
se tiene compromiso con los campesinos de la region.

llustracion 21 ¢ Como percibe el ambiente interno de la empresa?

;Como percibe el ambiente interno de la empresa?

1 respuesta

@ E:celente
@ Eueno
Regular

@ Malo

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Enlailustracién N°.13. se pude observar que dentro de la empresa
se percibe un ambiente excelente dentro de la empresa obteniendo un 100%
como respuesta.
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llustracion 22 ¢ Cuales son las debilidades de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

;Cuales son las debilidades de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S7

1 respuesta

Distancias, vias y la zona de dificil acceso en empocas del afio que afectan la produccién normal de
alimentos

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Basado en la ilustracion N°.14. se pude identificar las
debilidades de la empresa, como lo son las vias de acceso, que se
complican en épocas del afo.

llustracion 23 ¢ Cuéles son las oportunidades y amenazas para completar los objetivos de la empresa?

¢Cuales son las oportunidades y amenazas para completar los objetivos de la empresa?

1 respuesta

Un mercado creciente el cual brinda la posibilidad de crecimiento exponencial.
Amenaza otras empresas que frabajan de manera clandestina.

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Se pude evidenciar que las fortalezas de la empresa es que es
un mercado que esta siempre en crecimiento exponencial, como
amenazas se puede ver que hoy en dia hay muchas empresas
clandestinas, esto lo podemos evidenciar en la ilustracion N°.15.
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llustracion 24 ¢ Cree conveniente realizar algin cambio en la maquinaria para mejorar el proceso de produccion?

¢Cree conveniente realizar algun cambio en la maguinaria para mejorar el proceso de produccion?
1 respuesta

Se estan realizando procesos de reingenieria en toda la planta productiva

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Como se puede evidenciar la empresa esta en un proceso de

cambio y mejora en la planta de produccion, esto lo podemos ver en la
siguiente ilustracion N°.16.

llustracion 25 De acuerdo con el video, describa ¢Cuales son los beneficios de un sistema de gestion de
calidad?

De acuerdo al video, describa ;Cuales sonlos beneficios de un sistema de gestion de calidad?

1 respuesta

Todos los integrantes dela compafiia deben ser participes e indepensables en la Mejora continua de |a
empresa

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: En la encuesta realizada se anexo un video donde se explican
los beneficios de un SGC, y en la ilustracién N°.17. podemos evidenciar la
respuesta del gerente donde nos indica, que todos los integrantes de la

empresa tienen que estar comprometidos con la mejora continua de la
empresa.
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llustracion 26 ¢Cree que la implementacion de un Sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC ISO
9001:2015 mejorara al crecimiento de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

:Cree que la implementacion de un Sistema de gestion de calidad bajo la norma NTC [SO 9001:2015
mejorara al crecimiento de la empresa ALFALFA DE COLOMBIA S.A.57

1 respuesta

Claro que si, todo proceso de mejora continua y continuidad en el tiempo favorece el. Crecimiento y
sostenimiento de la compafiia

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Se la ilustracion N°.18. se le pregunta al gerente que, si cree que
con la implementacion de un SGC mejora el crecimiento de la empresa, lo

cual podemos ver que si, pues con este proceso de mejora continua
favorece el crecimiento de la empresa.

» Resultados encuesta realizada a los empleados

llustracion 27 Edad de los encuestados

Edad?

6 respuestas

2 2(333%)

1(16,7 %) 1(16,7 %) 1(16,7 %)

1(16,7 %)

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Se muestran los resultados de la edad de los trabajadores de
la empresa donde se evidencia en la ilustracion N°.19. donde se pude ver
que la edad de los trabajadores; 5 estan en el rango de 24 a 32 afios y
uno es mayor de 45 afios.
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llustracion 28 Genero de los encuestados

Genero?

& respuestas

@ Femenino
@ Wasculino

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: La encuesta fue respondida por 6 trabajadores de la
empresa donde teniendo en cuenta los géneros se obtuvo que el
66.7% pertenecen al género masculino y el 33.3% son del género
femenino, como se puede ver en la ilustracion N°.20.

llustracion 29 Nivel de estudio de los encuestados

Nivel de estudio?

6 respuestas

@ Bachiller

@ Técnico
Tecndlogo

@ Profesional

A
a4

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms
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Analisis: En la ilustracion N°.20. se les preguntd qué nivel de estudio
tienen los trabajadores de la empresa, donde el 50% de los
trabajadores tienen una carrera profesional el 16.6% un técnico y el
33.3% tienen el bachiller, se pude ver que la empresa cuenta con
personal calificado.

llustracion 30 Antigliedad en la empresa de los encuestados

Antigliedad en la empresa

6 respuestas

@ De13a2afos

@ De2:a5afos
De 5 a 10 afios

@ Mas de 10 afios

4

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la encuesta se le pregunto a los empleados la
antigiiedad que llevan en la empresa, donde el 50% llevan de dos (2)
a cinco (5) afos de antigiiedad el 33.3% llevan de cinco (5) a diez (10)
afos y el 16.7% respondié que lleva de uno (1) a dos (2) afios como
se muestra en la ilustracién N°.22.
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llustracion 31 ¢ Qué valores o principios de calidad estan claramente definidos?

En ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S, ;Queé valores o principios de calidad estan claramente
definidos?

6 respuestas

6100 %)

6100 %)

Valores 2(33.3%)

Polftica de calidad

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la ilustracion N°.23. se evidencia cuales valores y
principios de calidad se tienen identificados, dando una clara
respuesta de que los empleados saben la misién y vision de la
empresa con un porcentaje para estas del 100% en los valores
corporativos solo dos (2) de los seis (6) trabajadores tienen
conocimiento de estos dando un porcentaje del 33.3% mientras en la
politica de calidad se tiene que el 50% de los empleados la conocen.

llustracion 32 ¢ Conoce la Vision de la empresa de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

; Conoce la Visién de la empresa de ALFALFA DE COLOMBIA S.A_S?

& respuestias

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Anadlisis: Se puede evidenciar en la ilustracion N°24 que el 100% de
los trabajadores conocen la vision de la empresa, asi mostrando el
compromiso con la empresa.
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llustracion 33 ¢ Sabe cual es la Misién de la empresa?

¢ Sabe cuél es la Misién de la empresa?

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Como se puede evidenciar en la ilustracion N°25 el 100% de
los trabajadores conocen la mision de la empresa, mostrando asi el
compromiso con la empresa.

llustracion 34 ¢ Conoce la politica de calidad de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

(Conoce la politica de calidad de ALFALFA DE COLOMBIA S.A.S?

& respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la ilustracion N°.26. se evidencia que el 50% de los
trabajadores de la empresa conocen la politica de calidad, mientras el
otro 50% la desconoce.
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llustracion 35 ¢ Como es la relacion con sus comparfieros de trabajo y superiores?

+Como es la relacion con sus compafieros de trabajo y superiores?

6 respuestas

@ Buena
@ Acepiable
Regular

® Vala

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Se les pregunt6 a los trabajadores de la empresa de cémo era
la relacion entre ellos, en la cual respondieron el 66.6% buenay el 33.3%

respondié que aceptable, como se puede apreciar en la ilustracién
N°.27.

llustracion 36 ¢ Se realiza y se cumple el plan de producciéon?

iSe realiza y se cumple el plan de produccion?

& respuestas

@ Siempre

@ Casi siempre
Algunas veces

@ Casinunca

@ MNunca

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Se evidencia en la ilustracion N°.28. que el 50% de los
trabajadores respondieron que siempre se realiza y se cumple el plan
de produccion, mientras que el otro 50% respondio que casi siempre,
dandonos a entender que si se da cumplimiento al plan de produccién.
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llustracion 37 De 1 a 5 como califica su satisfaccion con el trabajo que realiza, siendo 5 la puntuacién mas alta.

De 1 a 5 como califica su satisfaccion con el trabajo que realiza, siendo S la puntuacién mas
alta

& respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: De los 6 trabajadores encuestados, solo 1 persona de la
empresa respondido que su satisfaccidén con el trabajo que realiza da una
calificacion de 4, y los otros 5 trabajadores estan satisfechos con una
calificacion de 5 como se observa en la ilustracion N°.29.

llustracion 38 ¢ Es adecuado el nivel de tecnologia usado en el area de produccién?

;Es adecuado el nivel de tecnologia usado en el area de produccion?

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Como se puede dar evidencia en la ilustracion N°.30 el 100%

de los trabajadores estan de acuerdo con la tecnologia usada en la
empresa.
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llustracion 39 ¢ Como califica el servicio del area de produccion?

;Como califica el servicio del area de produccion?

& respuesias

@ Excelente
@ Regular
Malo

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: El 100% de los trabajadores califica el servicio del area de

produccion como excelente, esto lo podemos ver en la ilustracion
N°.31.

llustracion 40 ¢Considera que la mano de obra contratada esta suficientemente calificada para el proceso
requerido?

(Considera que la mano de obra contratada esta suficientemente calificada para el proceso

requerido?
@ Siempre
@ Casi siempre
Algunas veces
@ Casinunca
@ Nunca

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la ilustracion N°.32. se observa que el 66.7% de los
trabajadores respondieron (siempre), que la mano de obra contratada
por la empresa esté suficientemente calificada y el 33.3% respondieron
gue (casi siempre).
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llustracion 41 ¢ Conoce que es un sistema de gestion de calidad (SGC)?

iConoce gue es un sistema de gestion de calidad (SGC)?

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: ElI 50% de los trabajadores conocen que es un sistema de
gestiéon de la calidad, mientras que el otro 50 no conocen que es un
(SGC), como se observa en la ilustracion N°.33.

llustracion 42 Si su respuesta anterior fue "si" Explique ¢Qué es un SGC? y si su respuesta fue "no" explique
¢, Qué entiende por un SGC?

Si su respuesta anterior fue "si" Expligue ;Que es un SGC7? y si su respuesta fue "no” expligue ;Que
entiende por un SGC?

& respuestas

Un sistema de gestion de calidad, nos brinda un servicio de mejora en los productos y produccion de una
empresa.

Es una herramienta la cual se usa en la empresa para mejorarla

Un Sistema de Gestidn de Calidad es una herramienta que le permite a cualquier organizacion planear,
ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la mision, a través de la prestacion de
servicios con altos estandares de calidad, los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion

Es una herramienta para que la empresa cumpla unos estandares de seguridad

Que el producto sea de una buena calidad.

Una mejora para la empresa, cumplimientos de normas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms
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Analisis: De acuerdo con la pregunta tres de los trabajadores
respondieron que, si con respuestas de acorde con que es un sistema
de gestion de calidad, mientras que las otras tres personas tenian la
idea, pero no sabian especificamente que es un (SGC), como se
evidencia en la ilustracion N°.34.

llustracion 43 De acuerdo al video, describa ¢ Cuales son los beneficios de un sistema de gestion de calidad?

De acuerdo al video, describa ;Cuales son los beneficios de un sistema de gestion de calidad?

5 respuestas

Tiempo de respuesta a los clientes mas rapido, evitando riesgos en la empresa y aumentar su competencia
profesional.

Mejoramiento de las ventas organizacion de la empresa, satisfaccion de los clientes

Mejora la comunicacion interna y externa de la empresa, evitar riesgos dentro de la empresa, con mejoras en
los preductos, evitar perdida de tiempo en los procesos.

Aumentar la competencia profesional, comunicacion clara, informacién presisa
Mejorar la empresa, Satisfaccion de los clientes, aumentar las ventas de la empresa

Satisfaccion del cliente, mejor competencia en el mercado, mejor organizacion de la empresa

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: En las encuestas realizadas se subi6é un video donde se
explica los beneficios de un (SGC), donde se obtuvieron 6 respuestas
de los trabajadores, se puede ver en la ilustracién N°.35.
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» Resultados Clientes

llustracion 44 Tiempo en el mercado?

Tiempo en el mercado?

6 respuesias

@ 1-5 Afios
@ 5-10 Afios
10 Afios o més

&

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms
Andlisis: A continuaciéon, se muestra los resultados de la encuesta
para los clientes, donde se les pregunta cuento tiempo llevan en el
mercado, el 66.7% llevan mas de 10 afos en el mercado el 16.7%
llevan de 5 a 10 afios y por ultimo el 16.7% llevan de 1 a 5 afios en el
mercado, como se muestra en la ilustracion N°.36.

llustracion 45 ¢ Por qué medio conocid nuestra organizacion?

¢ Por qué medioc conocid nuestra organizacion?

@ Sitio Web
@ Redes sociales
Radio
@ Por un amigo
66,7%

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la ilustracién N°.37. podemos ver que el 66.7% de las
personas conocen la organizacion mediante la pagina web y el otro
33.3% la conocen por un amigo.
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llustracion 46 ¢ Cuéntas veces ha adquirido nuestros productos?

;Cuantas veces ha adquirido nuestros productos?

6 respuestas

Muchas

Muchas

4

20 veces

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: En la encuesta realizada se les pidi6 a los clientes que
describieran cuantas veces ha adquirido el producto de la empresa
donde se puede observar un promedio de los productos adquiridos esta
entre 4 veces y 30 veces, como se muestra en la ilustracion N°.38.

llustracion 47 De 1 a 5 como califica su satisfaccion con nuestros productos, siendo 5 la puntuacion mas alta.

De 1a 5 como califica su satisfaccion con nuestros producto, siendo 5 la puntuacion mas
alta.

6 respuesias

6 (100 %)

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: En la ilustracion N°.39. se puede observar que de los 6

clientes encuestados el 100% estd satisfecho con los productos
brindados por la empresa.
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llustracion 48 Ha tenido algun inconveniente con los productos?

Ha tenido algun inconveniente con los productos?

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: De los 6 clientes encuestados el 100% respondié que no

ha tenido inconvenientes con los productos de la empresa como se
observa en la llustracion N°.40.

lustracion 49 Ha tenido algun inconveniente con los tiempos de entrega de los productos?

Ha tenido algun inconveniente con los tiempos de entrega de los productos?
5 respuestas

\4

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: De las 6 personas encuestadas solo 16.7% (1) respondi6
que ha tenido inconvenientes con la entrega de los productos

mientras que el 83.3% (5) no han tenido ningun inconveniente, como
se ilustra en la figura N°.41.
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llustracion 50 Si su respuesta fue Sl ¢ Cuanto tiempo se demoro la entrega?

Si su respuesta fue Sl ;Cuanto tiempo se demoro la entrega?

1 respuesta

8 dias, es el tiempo maximo.

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Como se pude evidenciar, la respuesta en la ilustracion
N°.42. se ha demorado la entrega 8 dias por maximo de retraso.

llustracion 51 ¢ Conoce que es un sistema de gestion de calidad (SGC)?

;Conoce que es un sistema de gestién de calidad (SGC)?

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Se les pregunto a los clientes si tenian algin conocimiento
sobre que es un (SGC) donde el 50% respondié que, si y el otro 50%
respondié que no sabian, como se observa en la ilustracion N°.43.
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llustracion 52 Si su respuesta anterior fue "SI" Explique ¢ Qué es un SGC? y si su respuesta fue "NO" explique
¢, Qué entiende por un SGC?

Si su respuesta anterior fue "SI" Explique ;Que es un SGC? vy si su respuesta fue "NO" explique ;Que

entiende por un SGC?

6 respuestas

Es una sistema donde se le hace una mejora a una empresa u organizacion, donde se le aplican una serie de
procesos.

El SGC sirve para llevar de una manera organizada una empresa, garantizando productos de calidad para los
clientes.

La calidad que tienen los productos de la empresa
Calidad de gue se ofrece en los productos de la empresa
No conozco del tema

Proceso interno de calidad de la empresa

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Analisis: Como se puede ver en la ilustracion N°.44. hay varias
respuestas que estan acorde con que es un sistema de gestion de
la calidad como algunos clientes no tienen conocimiento de esto.

llustracion 53 ¢ Recomendaria nuestros productos?

iRecomendaria nuestros productos?

6 respuestas

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Anadlisis: La encuesta resalta que el 100% de los clientes estan
satisfechos con los productos brindados por la empresa como
muestra en la ilustracion N°.45.
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llustracion 54 Por ultimo, puede afiadir cualquier comentario o sugerencia que nos ayude a mejorar, lo que mas
le ha gustado de los productos que ha recibido y lo que menos le ha gustado. Gracias por su colaboracion.

Fuente: Elaboracion propia por medio de Google Forms

Andlisis: Se le sugiri6 a los clientes que agreguen un
comentario o sugerencia para ayudar a mejorar la empresa
donde se observé comentarios favorables para la empresa,
como lo es la buena atencion y la calidad de los productos,
como se observa en la ilustracién N°.46.
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