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1. INTRODUCCION

FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES es una organizacion que se dedica a la venta,
distribucion y asesoramiento en insumos agropecuarios, con mas de 19 afos de
experiencia en el mercado agricola, contando con una excelente reputacion gracias
a la calidad de los productos y la atencion oportuna del talento humano de la
organizacion, siempre dispuesta a actualizaciones y mejoras para satisfacer las
necesidades de los clientes y partes interesadas, implementando la norma NTC-
1SO 9001:2015%.

Para el desarrollo de la planificacion del sistema de gestidén de calidad se hace uso
de la norma NTC-ISO 9001:2015, donde se hace énfasis en los procesos de venta
y distribucion, planteando cuatro fases que permitirdn la correcta ejecucion del
sistema de gestion de calidad. La primera fase consiste en realizar el diagnéstico
de la organizacion, para poder identificar el nivel de cumplimiento de los requisitos
y principios establecidos por la norma NTC-ISO 9001:2015, asimismo, se evaluara
el proceso de venta y distribucién, por medio de un anélisis DOFA, PESTEL y un
BSC (Balance Scorecard), lo cual ayudara a conocer las actividades que se realizan
para llevar a cabo estos procesos y asi establecer los aspectos a mejorar, actualizar

0 modificar.

En la segunda fase se desarrollara la planeacion estratégica del sistema de gestion
de calidad (SGC), con el fin de definir la mision, visidon, valores corporativos,
organigrama, los objetivos organizacionales, politica de calidad, entre otros, de
acuerdo a la norma NTC-ISO 9001:2015. Finalmente, en la tercera fase, con

respaldo de los datos y resultados obtenidos en las etapas anteriores, se planteara

1 ICONTEC INTERNACIONAL. Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos. Quality management
systems — requirements. 5 ed. Bogota D.C.: Instituto Colombiana de Normas Técnicas y Certificacion
(ICONTEC). 2015. ISBN 978-958-8585-57-4.



el sistema de gestion de calidad de la organizacion, dejando unas bases sélidas

para su futura implementacion.
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2. PROBLEMA

2.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

La organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES no cuenta con el sistema

de gestidn de calidad para el proceso de venta y distribucion de agro insumos.

2.2 TITULO DEL PROBLEMA

Planificacion del sistema de gestion de la calidad de acuerdo a la norma NTC-
ISO 9001:2015, para la organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES,
dedicada a la venta y distribucion de agro insumos en el departamento de

Boyaca.

2.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Determinar como debe ser el proceso de planificacién del sistema de gestién de
la calidad de acuerdo a la norma NTC-ISO 9001:2015, para la organizacion
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, dedicada a la venta y distribucion de agro

insumos en el departamento de Boyaca.

2.4. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La organizacibn FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, identificada ante la
Camara de Comercio con el numero de NIT: 6768099-7, se encuentra ubicada
en la Carrera 13 N° 3-41 sur en el barrio San Carlos de la ciudad de Tunja, la
cual fue fundada y constituida como empresa natural en el afio 2000 por el
ingeniero agronomo Luis Antonio Castro Moreno. El objetivo principal de esta
organizacion desde sus inicios ha sido la venta y distribucién de agro insumos,

ademas de la asesoria en cultivos.
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Segun el Instituto geografico Agustin Codazzi?, el departamento de Boyacéa
cuenta con una alta produccion agricola y ganadera, la cual debe realizarse con
distintas practicas de conservacidon de suelos que sean adecuados para
garantizar la conservacion de los nutrientes y asi no agotar los recursos que
estos brindan, evitando su degradacion. Por otro lado, Boyaca posee una gran
diversidad de cultivos, gracias a las condiciones ambientales que se presentan

en las diferentes regiones del departamento.

El proceso de venta y distribucién de FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES se
ve directamente afectado por factores mencionados anteriormente. Para ello, la
organizacion posee una gran variedad de productos que, junto a la asesoria del
personal de la organizacion, pretende cumplir con la sostenibilidad de cultivos,
haciendo cumplimiento de la ley 822 del 2003 establecida por el Instituto
Colombiano Agropecuario (I1.C.A), la cual tiene como objetivo “establecer los
requisitos y procedimientos concordados para el registro, control y venta de
agroquimicos genéricos en el territorio nacional, incluidos sus ingredientes
activos grado técnico y sus formulaciones, para minimizar los riesgos de la salud

humana y su impacto en el medio ambiente™3.

Teniendo en cuenta lo anterior se considera necesario realizar la planificacion
de un sistema de Gestion de la calidad bajo la Norma NTC-ISO 9001:2015,
mediante la evolucion e identificacion de los procesos de venta y distribucién, a
su vez mejorar el proceso de atencion al cliente y mantener la rentabilidad de la

organizacion en el sector agropecuario.

2 AGUSTIN CODAZZI. Estudio general de suelos y zonificacion de tierras del departamento de
Boyacd, citado por GOBERNACION DE BOYACA. Ordenamiento territorial departamental de
Boyaca. Tunja: 2018.

SINSTITUTO COLOMBIANO AGROPECUARIO. Ley 822 de 2003. Bogota D.C.: 2003, p.1

12



2.5.

25.1

2.5.2

2.5.3

254

2.5.5

ELEMENTOS DEL PROBLEMA

Calidad: La calidad es una caracteristica fundamental de una
organizacion que impulsa al cumplimiento de las necesidad y
expectativas de los clientes, la cual es evaluada por el nivel de
satisfaccion de estos y el impacto en las partes interesadas. Por lo cual
la organizacion debe estar en constante actualizacion y mejora de sus

procesos para tener una mejor calidad de servicio.

Personas: Son el capital humano que requiere una organizacion para
poder desarrollar los diferentes procesos, siendo capacitados para
poder comprender las politicas de calidad de la empresa para asi

alcanzar las metas establecidas dentro de la organizacion.

Proceso: Son las actividades que emplea una organizacion para llegar
a alcanzar las metas establecidas, las cuales se encuentran

interrelacionadas entre si.

Procesos de venta: Pasos o actividades que la organizacion
implementa para atraer al cliente a adquirir productos o servicios

ofrecidos, con el fin de concretar la venta.
Proceso de distribucion: Actividades que realiza la organizacion, luego

de efectuar la venta de un producto, con el fin de hacer llegar este al

comprador de manera exitosa.

13



2.6. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como planificar el sistema de gestidn de la calidad de acuerdo ala norma NTC-
ISO 9001:2015, para la organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES,
dedicada a la venta y distribucion de agro insumos en el departamento de

Boyaca?

2.7. EVALUACION DEL PROBLEMA

e ;De gqué modo se puede realizar el diagndstico de la organizacion
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, teniendo en cuenta los requisitos
de lanorma NTC-1SO 9001:2015 para el proceso de venta y distribucion?

e ¢;De qué manera se puede disefar la planificacion estratégica de los
procesos de venta y distribucion del sistema de gestion de calidad para la
organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES en base a los
requisitos de la norma NTC-1SO 9001:2015?

e ;CoOmo realizar la planificacion del proceso de venta y distribucién de
agroinsumos de la organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES

teniendo en cuenta los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015?

2.8. OBJETIVOS

2.8.1. Objetivo General: Planificar el sistema de gestion de la calidad de acuerdo a
la norma NTC-ISO 9001:2015, para la organizacion FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES, dedicada a la venta y distribucion de agroinsumos en el

departamento de Boyaca.
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2.8.2. Objetivos Especificos

¢ Realizar el diagnostico de la organizacion FERTIIZANTES Y FERTILIZATES
teniendo en cuenta los requisitos de la norma NTC — ISO 9001:2015 para el

proceso de venta y distribucion.

¢ Disefar la planificacion estratégica de los procesos de venta y distribucion
del sistema de gestion de calidad para la organizacion FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES, en base a los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015.

¢ Realizar la planificacion del proceso de venta y distribucién de agroinsumos
de la organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, teniendo en cuenta
los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015

2.9. JUSTIFICACION

En Colombia, el sector agropecuario es base fundamental para el sustento y el
desarrollo econémico y social del pais, donde segun cifras del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), este sector ha presentado un
aumento en el primer trimestre del producto interno bruto (PIB) del 6,8% respecto al
mismo periodo del afio anterior?, asimismo, el sector agropecuario en Colombia ha
sido influenciado por dindmicas globales, las cuales han generado una necesidad
de implementar sistemas de gestion que permitan la mejora de la calidad de los
productos, que los procesos de produccidbn sean mas eficientes y que su

comercializacion sea mas eficaz.

4 MINISTERIO DE AGRICULTURA. El sector agropecuario crecié 6,8% e impulsé la economia
colombiana en el primer trimestre de 2020, [en linea], mayo 2020. [Consultado: 4 de noviembre de
2020] Disponible en internet: <URL.: https://www.minagricultura.gov.co/noticias/Paginas/El-sector-
agropecuario-crecio-6,8-e-impulsé-la-econom% C3%ADa-colombiana-en-el-primer-trimestre-de-
2020-.aspx >.
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Gracias a los cambios climaticos presentados en los ultimos afios, la calidad de los
suelos implementados para la produccién agricola ha disminuido debido a la perdida
de nutrientes, trayendo como consecuencia malformaciones durante el desarrollo
de la planta, lo cual genera enfermedades de estas y la atraccion de plagas,
generando pérdidas econdémicas a la hora de recoger la cosecha. Para ello, existen
productos como los fertilizantes, plaguicidas, entre otros, que ayudan a disminuir el
impacto del cambio climético, permitiendo el crecimiento y desarrollo vegetal

adecuado.

Actualmente en Colombia existen varias organizaciones que se dedican a la venta
y distribucion de insumos agropecuarios, los cuales deben contar con
documentacion y certificados necesarios para desarrollar esta actividad, y asi poder
brindar un servicio de calidad, cumpliendo con todas las normativas nacionales y
teniendo como objetivo la preservacion del medio ambiente y la satisfaccion de las
necesidad de las partes interesadas, las cuales buscan mejorar la calidad de sus

suelos y la produccion cultivos, que seran comercializados posteriormente.

Hoy en dia, todas las organizaciones buscan actualizar y mejorar cada uno de los
procesos que realizan, con el fin de implementar un sistema de gestion integrado,
para asi poder ser mas competitivo en el mercado agricola, cumpliendo todos los
requisitos legales y documentacion necesaria para la venta y distribucion de
insumMos agropecuarios, teniendo como meta satisfacer las necesidades del cliente.
Siendo asi el objetivo de toda organizacion ser certificados bajo la norma NTC-1SO

9001:2015, estableciendo estrategias para una mejora continua.

Implementar la norma ISO 9001:2015 ayuda a que los procesos de venta y
distribucion no se realicen de forma improvisada, ya que permite generar estrategias
necesarias para realizar seguimiento, evaluacién y optimizacion de los procesos de
la organizacién, también permite sistematizar las operaciones y ahorrar al

detectar recursos mal implementados y volverlos a distribuir de manera mas

16



eficaz. Por otro lado, la norma facilita detectar cuando un plan o estrategia no
se estan desarrollando adecuadamente y determinar las razones por las cuales

no se estan cumpliendo los objetivos®.

FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES es una organizacion reconocida en el
sector de Tunja por la calidad de sus insumos agropecuarios y su asistencia
técnica, sin embargo, su estructura organizacional, proceso de venta y
distribucién, requieren de mejoras para asi obtener el rendimiento esperado y
seguir creciendo como una organizacidn competitiva en el area de insumos
agropecuarios a nivel departamental y nacional, aplicando la norma NTC-1SO
9001:2015.

De este modo, la organizacién establecerd unos objetivos con el fin de mantener la
calidad del servicio y de los insumos agropecuarios que se comercializan,
aprovechando las oportunidades que se presentan en el area agricola, y asi,
tomando como referencia la norma, realizar una capacitacion a los trabajadores de
la organizacion, lo que mejorara la eficiencia y la seguridad de estos en cada uno
de los procesos realizados dentro de la organizacion, asi como dice Cortés “ Si los
trabajadores estan inadecuadamente formados, facilmente introduciran errores y
defectos en los productos o servicios que desarrollen. La formacion continua debe

ser instituida como politica fundamental de las empresas™.

5 DATASCOPE. ¢ Por qué tu empresa debe contar con un buen sistema de gestion de calidad?, [en
linea], mayo 2018. [Consultado: 4 de noviembre de 2020] Disponible en internet: <URL:
https://mydatascope.com/blog/es/por-que-tu-empresa-debe-contar-con-buenos-sistemas-de-
gestion-de-
calidad/#:~:text=Los%20sistemas%20de%20gestion%20de%20calidad%20ayudan%20a%20siste
matizar%20operaciones,procesos%20y%20de%20la%20organizacion >.

8CORTES, J.M. Sistemas de gestion de calidad (ISO 9001:2015) [En linea]. ICB 1 ed.: ProQuets E-
book Central, enero 2017. Capitulo I. Sistemas de gestion de calidad 12 parte. Citado por Joaquin
Granados y Heiner Pérez, Disefio del sistema de gestion de calidad de acuerdo a la NORMA NTC-
ISO-9001:2015, para la empresa INCARSA S.A.S., industria carbonifera de Samaca, para el proceso
de coquizado en la planta lavadora y coquizadora San Carlos, municipio de Guacheta departamento
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Por lo anterior, desarrollar este trabajo permite a los estudiantes adquirir experiencia
en el area de gestién de calidad, enriqueciendo los conocimientos adquiridos y
mejorando las habilidades y competencias personales. Ya que la especializacion en
administracion y gerencia en sistemas de gestion de calidad cuenta con un convenio
con el ICONTEC, los estudiantes son formados bajo la norma NTC-1SO 9001:2015,
generando en estos la capacidad de implementar, planificar, dirigir y coordinar
auditorias en sistemas de a calidad para asi obtener una mejora continua en

organizaciones.

Por lo tanto, planificar el sistema de gestion de la calidad para la organizacion
FERTILIZANTES Y FERTILIANTES, es viable.

de Cundinamarca. Trabajo de grado para optar el titulo de Especialista en administracion y gestién
de sistemas de la calidad. Tunja. Universidad Santo Tomas, 2020, p. 16.
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3. MARCOS: TEORICO, CONCEPTUAL, LEGAL Y REFERENCIAL

3.1. MARCO TEORICO

A finales del siglo XIX, surge la necesidad por parte de las empresas de fabricar
productos de calidad, con el fin de satisfacer las necesidades de los clientes
internos y externos ejecutando la actualizacion de los procesos para la mejora
continua. A su vez se da a conocer la norma ISO 9001:1994, la cual habla
acerca de las acciones preventivas que se deben tener en cuenta con el fin de

garantizar calidad de los productos de cualquier organizacion.’

Teniendo en cuenta lo anterior la norma NTC-ISO 9001:2015 enfatiza los
requisitos que se requieren para la ayuda de la mejora del desempefio de la
organizacion y generar unas bases soélidas para que esta pueda iniciar un
desarrollo sostenible, enfocandose en los procesos de venta y distribucion,
liderazgo, el aumento de la satisfaccion del cliente, los riesgos y las

oportunidades que la organizacion ofrece en su area de trabajo.

Asi mismo la norma emplea el ciclo Planificar- Hacer - Verificar — Actuar
(P.H.V.A)), lo cual permite que los procesos de la organizacion cuenten con los
recursos necesarios y que estos sean gestionados adecuadamente. A su vez
implementa el pensamiento basado en riesgos, permitiendo determinar los
factores que puedan causar que los procesos y el sistema de gestion de calidad

(SGC) de la organizacion no cumplan con los resultados planificados.

Al realizar una planificacion de un sistema de gestion de calidad, se tienen en

cuenta siete etapas para su desarrollo, estas estan organizadas segun el

" CORTES, José Manuel. Sistemas de Gestién de Calidad (ISO 9001:2015). ICB.S.L., 2017, p. 6 [en
Linea]. Disponible en internet: < URL:
https://elibro.net/es/ereader/usta/56053?as_all=SISTEMA DE _GESTION DE__CALIDAD&as

all_op=unaccent__icontains&prev=as>
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proceso para poder certificar una organizacion, basandonos en esta para el
mejoramiento del proceso de venta y distribucion de la organizacion de

FERYTILIZANTES Y FERTILIZANTES. Estas siete etapas se exponen en la
Figura 1.

Figura 1. Etapas del sistema de gestion de la calidad segin la Norma ISO 9001:2015

Etapas para la Implementacion de un sistema de
gestion de calidad segin la norma 1SO 9001:2015

Autor: Autores del proyecto
Fuente: Elaboracion propia, tomando como referencia informaciéon de: Darumaé.

El proceso de venta de una organizacion es de gran importancia ya que permite
dar a conocer los bienes y servicios a los clientes y partes interesadas. Uno de

los factores importantes dentro de este es el conocimiento que posea el

8Daruma. Etapas para la implementacion de un sistema de gestion de calidad 1SO9001, [En Linea],
15 de marzo de 2016, Disponible en internet < URL: https://www.darumasoftware.com/gestion-
calidad/etapas-para-la-implementacion-de-un-sistema-de-gestion-de-calidad-iso-9001/>

20


https://www.darumasoftware.com/gestion-calidad/etapas-para-la-implementacion-de-un-sistema-de-gestion-de-calidad-iso-9001/
https://www.darumasoftware.com/gestion-calidad/etapas-para-la-implementacion-de-un-sistema-de-gestion-de-calidad-iso-9001/

vendedor acerca de los productos ofrecidos ya que estos ayudan al cliente a
tomar una decision que supla sus necesidades, informandolo acerca de las
caracteristicas, ventajas y desventajas del producto que desea obtener. Otra de
las metas de este proceso es la satisfaccion del cliente, la cual se puede lograr
por medio de la implementacion del uso de la técnica de venta por caracteres-

Beneficios, y asi garantizar que la organizacién adquiera ventas repetitivas.®

Segun DUTKA y MAZIA en su manual de AMA para la satisfaccion del cliente,
define que La satisfaccion del cliente es de las principales preocupaciones que
debe tener una organizacién, debido a que es necesario cumplir con las
expectativas de los clientes y partes interesadas, por medio de los productos
ofrecidos y precios competitivos. Sin embargo, este resalta dos temas claves
gue se deben tener en cuenta a la hora de evaluar este aspecto, los cuales son:
comprender las expectativas y exigencias del cliente y determinar en qué
medida una empresa y sus principales competidores tienen éxitos en la

satisfaccion de esas expectativas y exigencias'®.

3.2. MARCO CONCEPTUAL

3.2.1. Gestion de calidad: Segun Uribe Macias la gestion de calidad es “el
conjunto de actividades coordinadas que se despliegan de la
funcién general de la direccidn, enfocadas a determinar e implantar
la politica de calidad, los objetivos y las responsabilidades; que se
establecen por medio de la planificacion de la calidad, el control de

9 SCHNEIDER, Lois. Kimbrell, Grady. Woloszyk, Carl. Mercadeo en el siglo XXI. Mc Graw-Hill. 2011,
p 195 - 196. [en Linea]. Disponible en internet: < URL:
https://elibro.net/es/ereader/usta/101916?as_all=MERCADEQO >
10 DUTKA, Alan; MAZIA, Ana Silvia. Manual de AMA para la satisfaccion del cliente. Ediciones
Granica SA, 2001, p 9 -10. [en Linea]. Disponible  en internet: <
URL:https://books.google.com.co/books?hl=es&Ir=&id=yC97pPUhyoC&oi=fnd&pg=PA11&dqg=Satis
faccion+del+cliente+para+una+organizacion&ots=U6gkpjJhdy&sig=rEY50QdWk_YxXhLcJ4gY3nkN6
Ic&redir_esc=y#v=onepage&g=Satisfaccion%20del%20cliente%20para%20una%?20organizacion&
f=false >
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la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad

dentro de un sistema de gestion™.

A su vez, Duran defina la gestién de calidad como el conjunto de
actividades realizadas dentro de una organizacion para obtener la
calidad de sus productos y servicios, implementandolos al proceso
de gestién. Siendo asi que la direccion planificada ejecutara
programas y controla los resultados en funcion de calidad, teniendo
como objetivos la continua mejora y que la organizacién sea

competitiva en los mercados actuales.

La gestion de calidad pretende conseguir los tres circulos
presentados en la Figura 2, donde: la calidad realizada es el
cumplimiento de las especificaciones de un trabajo, la calidad
programada son las instrucciones plasmadas en un documento, las
cuales el trabajador debe seguir y la calidad necesaria es la

exigencia del cliente®?.

11 URIBE, Mario E. Los sistemas de gestion de la calidad: el enfoque tedrico y la aplicacion
empresarial, lbagué, Colombia. Sello Editorial Universidad del Tolima, 2011, p. 22 [en Linea].

en

internet:<URL:https://elibro.net/es/ereader/usta/71132?as_all=sistema__de gestion de calidad

&as all op=unaccent _icontains&prev=as >

2 DURAN, Miguel U. GESTION DE CALIDAD. Madrid, Espafia. Ediciones Diaz de Santos, S.A.
1992, p. 5-7. ISBN 84-7978-013-4.
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Figura 2. Consecucion de la calidad.

CALIDAD
REALIZADA

CALIDAD
PROGRAMADA

CALIDAD
NECESARIA

Autor: Duran, Miguel Udaondo.

Fuente:

https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=hoRIEGdL GxIC&oi=fnd&pg=P.
R9&dg=gestion+de+calidad+&ots=gh-
nUfYgZd&sig=rFJ2cD960TMgMrIiCwvx_bd6dfUA#v=onepage&qg&f=false

3.2.2. Planeacion estratégica: Segun Rodolfo Caldera, la planeacion
estratégica “esta orientada al logro de objetivos institucionales
dentro de la empresa y tiene como objetivo general la guia de
accion misma; es el proceso que consiste en decidir sobre una
organizacion, sobre los recursos que seran utilizados y las politicas
gue se orientan para la consecucion de dichos objetivos”. A su vez,
es la forma racional de pensar y articular las estrategias que se van

a ejecutar en una organizacion.

Siendo asi su objetivo central aprovechar al maximo todos los
recursos con los que cuenta la organizacion e implementar las
estrategias que ayudaran a potencializar estos recursos. Donde la

organizacion puede iniciar las actividades e influir sobre ellas, para

23


https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=hoRlEGdLGxIC&oi=fnd&pg=PR9&dq=gestion+de+calidad+&ots=qh-nUfYqZd&sig=rFJ2cD96oTMgMrlCwvx_bd6dfUA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=hoRlEGdLGxIC&oi=fnd&pg=PR9&dq=gestion+de+calidad+&ots=qh-nUfYqZd&sig=rFJ2cD96oTMgMrlCwvx_bd6dfUA#v=onepage&q&f=false
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=hoRlEGdLGxIC&oi=fnd&pg=PR9&dq=gestion+de+calidad+&ots=qh-nUfYqZd&sig=rFJ2cD96oTMgMrlCwvx_bd6dfUA#v=onepage&q&f=false

asi controlar la direccién que estas pueden tener, usando enfoques

sistematicos, l6gicos y racionales?!3.

3.2.3. Calidad de los productos: Se define la calidad del producto como la
percepcion que tiene el cliente sobre su valor. El cliente considerara
el producto de mayor o menor calidad si este le ayuda resolver sus
necesidades. Esta calidad se puede determinar a través de
variables cuantificables, para ello se tienen en cuenta unos
indicadores, los cuales permiten evaluar la calidad de los productos,
los cuales son: Satisfaccion del cliente, el grado de cobertura del
mercado, precio, proceso de produccion, seguridad y la eficiencia o

rendimiento del producto o servicio*®.

Segun Gravin la definicion de calidad basada en el producto nos
indica que este debe poseer los atributos necesarios para satisfacer
la necesidad del cliente, sin confundir esta calidad de los productos

con el precio de estos?®.

3.2.4. Ventas: Es el proceso de venta segun el diccionario de Marketing
de cultura S.A. dice que “Un contrato en el que el vendedor se obliga
a transmitir una cosa o un derecho al comprador, a cambio de una

determinada cantidad de dinero. La venta puede considerarse como

13 Caldera, Rodolfo. Planeacion estratégica de Recursos Humanos. Universidad Politécnica de
Nicaragua, 2004, p. 2. [en Linea]. Disponible en internet:<URL:
https://elibro.net/es/ereader/usta/51569?fs_q=Planeacion__estratégica&prev=fs >

14 CAMARA MALAGA. 6 CRITERIOS PARA DEFINIR EL NIVEL DE CALIDAD DE UN PRODUCTO
O SERVICIO. [sitio web]. Malaga; [Consultado: 3 de noviembre de 2020]. Disponible en
internet:<URL: https://www.master-malaga.com/empresas/criterios-nivel-calidad-
producto/#:~:text=La%20calidad%20de%20un%20producto.factores%20asociados%20a%20ese%
20producto >

15 ARIAS, Alicia C. Gestion de la calidad: Conceptos Bésicos. Facultad de ciencias de la
documentacion, 2016, p. 8. [en Linea]. Disponible en internet:<URL.:
http://webs.ucm.es/centros/cont/descargas/documento10123.pdf >
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un proceso personal o impersonal mediante el cual, el vendedor

pretende influir en el comprado™®.

A su vez de la Parra y Madero definen venta como la ciencia
encargada de realizar un intercambio de un bien y/o servicio por un
precio ya establecido, con el fin de obtener un desarrollo y un
aumento del valor de la organizaciobn y a su vez, busca la
satisfaccion del cliente al cumplir con sus requerimientos y
necesidades. Para ello, se hace necesario implementar unas
técnicas psicologicas y de comunicacién, para asi, junto a los
conocimientos técnicos, informar acerca de los beneficios de

realizar un negocio con la organizacion'’.

3.2.5. Distribucion: La distribucion consiste en implementar unos canales
los cuales haran llegar el producto al consumidor, de una manera
mas agil y satisfactoria'® Estos canales también conocidos como
canales de marketing facilitan el transporte de los productos de un
lugar a otro y “abarcando procesos que se relacionan entre si con
el fin de tener un producto apropiado en el lugar preciso en el

momento oportuno™?®.

A medida que se han actualizado los procesos dentro de las
organizaciones se hace necesario buscar nuevos mercados o
segmentos y partes interesadas por medio del uso de la distribucion

comercial, ya que esta contribuye al desarrollo econdmico,

16 PUJOL, Bruno B. Diccionario de Marketing, citado por PEDRO, Ventas y Conceptos, Universidad
de Pamplona, Colombia, 2015, p. 4. [en Linea]. Disponible en internet:<URL:
https://es.slideshare.net/DiosNear/concepto-de-ventas >

17 DE LA PARRA, Eric. MADERO, Maria del Carmen. Estrategias de ventas y negociacion,
Panorama, México, 2003, p. 33. ISBN 968-38-1139-6

18 ERICKSON, B. F. Ventas, Firmas Press, 2010, p. 37 [en Linea]. Disponible en internet:<URL:
https://elibro.net/es/ereader/usta/36393?as_all=distribucion__ventas >

19 LAMB, Charles W. HAIR, Joseph F. McDANIEL, Carl. Marketing. CENGAGE Learning. Traducido
por Guadalupe Meza Staines, Martha Elsa Mauri Hernandez. México, p 416. ISBN 978-607-481-755-
3.
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generando un equilibro entre oferta y demanda, ademas de la
correcta implementacién de los recursos. Teniendo en cuenta lo
anterior, la distribuciébn comercial permite la globalizacion de los
mercados, considerandola como una herramienta estratégica

competitiva®® tal como muestra en la Figura 3.

Figura 3. Definicidn distribucion comercial.

Distribucién
. .
Produccion Comercial Consumo

Mision de la distribucion

Poner el producto a disposicion del
consumidor final

Cantidad Momento Lugar
adecuada adecuado adecuado

Servicios para el Utilidades para el
fabricante consumidor

Autor: Molinillo, Sebastian.

Fuente:
https://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=4meQwbS5944C&oi=fnd&pg=
PA57&dag=distribucion+comercial&ots=zGi-
OLAMOM&sig=b1fWHrWgVMJICLHF8k BdFY5mKIl#v=0nepage&qg=distribu
cién%20comercial&f=false

3.2.6. Servicio al cliente: Segun lo definen Harrington J y Harrington J, S
en su libro administracion total del mejoramiento continuo, define
servicio como la contribucion de una organizacion al bienestar de
los clientes y la mano de obra que proporcionara un bien tangible,
a su vez, se caracteriza por implementar una interaccion con los
clientes, los cuales tendrdn como beneficio para ellos el

conocimiento o informacion de los productos o servicios ofrecidos

20 MOLINILLO, Sebastian. Distribucion comercial aplicada, ESIC Editorial, 2012, Espafia. p. 20-21.
ISBN 978-84-7356-836-4.
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por la organizacion?. En la Figura 4, se puede evidenciar algunas

variables que intervienen en la prestacion de servicios.

Por otro lado, Moreno define servicio al cliente como “conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
apropiado y se asegure de un uso correcto del mismo. Servicio al
cliente es el diagndéstico que debe desarrollarse en la empresa
siempre en pro de las necesidades y gustos del cliente ya que este

es quien hace que la empresa gane posicionamiento”??.

Figura 4. Variables que intervienen en la prestacion de servicios.

El servicio El cliente no
no satisface ] regresa

Contacto

Clientes
potenciales

El servicio | Elcliente
satisface ] regresa

Autor: Fontalvo, Toméas — Vergara, Juan
Fuente: https://elibro.net/es/ereader/usta/34525

2 HARRINGTON, James. HARRINGTON, James Jr. Administracion Total del Mejoramiento
Continuo, citado por Tomas Fontalvo y Juan Vergara, La Gestion de Calidad en los Servicios ISO
9001: 2008, B - EUMED, 2008, p. 4. [en Linea]. Disponible en internet:<URL:
https://elibro.net/es/ereader/usta/34525 >

22 Moreno, Andrea. Lineamientos para la Creacion de una Cultura de Servicio al Cliente en una
Empresa del Sector de Alimentos: Caso Martmore, citado por Arminda Garcia, Cultura del servicio
en la optimizacion del servicio al cliente, Universidad Privada Dr. Rafael Belloso Chacin, Venezuela,
2016, p. 6. [en Linea]. Disponible en internet:<URL.:
https://www.redalyc.org/pdf/993/99346931003.pdf >
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3.2.7. Fertilizantes: Un abono o fertilizante es un compuesto que
proporciona al suelo o tierra distintos nutrientes que favorecen a la
calidad de este y asi poder obtener un mejor desarrollo de la planta,
puesto que algunos de estos nutrientes no se encuentran
disponibles o sea escaso en el sustrato. Asimismo, los fertilizantes
son usados para potencializar las etapas del crecimiento,

desarrollo, floracion y fructificacion.

Existen dos tipos de fertilizantes o abonos; los fertilizantes
organicos, los cuales pretenden mejorar la estructura del suelo por
medio de la modificacion de este, como por ejemplo la gallinaza,
compost, abono verde, entre otros. Por otro lado, los abonos
inorganicos son aquellos que cumplen con la funcion de aportar
nutrientes que requiera la planta durante alguna de sus etapas para
poder ser asimilados directamente, como por ejemplo foliares,

minerales de lenta liberacion, entre otros?23.

3.2.8. Norma NTC-ISO 9001:2015: La norma NTC-ISO 9001 es aquella
que parametriza la gestion de la calidad en todo el mundo.
Pertenece al conjunto de normas del sistema de gestion de calidad,
ayudando a organizaciones a cumplir con las expectativas y
requisitos de sus clientes y partes interesadas. A su vez, la norma
“ayudara a gestionar y controlar de manera continua la calidad en
todos los procesos. Como norma de gestidn de la calidad de mayor
reconocimiento en el mundo, asi como el estandar de referencia,

describe como alcanzar un desempefio y servicio consistentes”

Esta norma puede ser implementada en organizaciones de

cualquier tamafio y sector, ya que permite ayudarle a estas a

22 NAVAS, Estefania. Medios de produccion agropecuario, ICB, Espafia, 2014, p. 99-100. [en Linea].
Disponible en internet:<URL.: https://elibro.net/es/ereader/usta/59557?fs_g=agropecuarios&prev=fs
>
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3.2.9.

identificar sus problemas especificos y a su vez crear estrategias

para superar los problemas a los que se enfrenta cotidianamente?*.

Ciclo PHVA: Es un ciclo que aporta al desarrollo de los procesos
de forma organizada y al entendimiento de las necesidades de los
productos y servicios para ofrecer altos estandares de calidad®®. El

ciclo PHVA se describe como:

Planificar: “Establecer los objetivos del sistema y sus
procesos, Yy los recursos necesarios para generar vy
proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y
abordar los riesgos y las oportunidades”.

Hacer: “Implementar lo planificado”

Verificar: “Realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable)
la medicion de los procesos y los productos y servicios
resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los

resultados”

Actuar: “tomar acciones para mejorar el desempefo, cuando

sea necesario” 26,

24 BSI. Gestion de la calidad ISO 9001 [en linea], octubre 2019. [Consultado:3 de noviembre de 2020]
Disponible en internet: <URL: https://www.bsigroup.com/es-ES/Gestion-de-Calidad-ISO-9001/ >.

25 ZAPATA, Amparo. Ciclo de la calidad PHVA, Universidad Nacional de Colombia,Colombia,2015,
p 10. [en Linea]. Disponible en internet: < URL: https://elibro.net/es/ereader/usta/129837?page=20 >
26 |ICONTEC INTERNACIONAL. Sistemas de gestién de la calidad. Ciclo Palinficar-Hacer.Verificar-
Actuar. Quality management systems — requirements. 5 ed. Bogota D.C.: Instituto Colombiana de
Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC). 2015. ISBN 978-958-8585-57-4.
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3.2.10. Disefio metodologico: Es considerado como el proceso en el
cual define la metodologia del proyecto de investigacion, con el fin
de proporcionar una identidad propia a este y generar mayor
comprensibilidad al lector. Este se basa en la descripcion detallada
del proceso investigativo, definicidn de estrategias y procedimientos
para poder dar cumplimiento a los objetivos propuestos de la
investigacion, asi como la determinacién de un plan de accion para
poder dar respuesta a las hipétesis o problematicas planteadas.
Teniendo en cuenta que la informacién mencionada anteriormente
debe relacionarse de forma logica, congruente, ordenada y

sencilla?’.

3.2.11. Investigacion cuantitativa: Se basa en los aspectos numeéricos
de la investigacion, con el fin de analizar y comprobar la
informacion y datos obtenidos durante el desarrollo de esta,
asimismo, se puede decir que este tipo de investigacion se
caracteriza por ser estructurada, hacer uso de herramientas
tecnolégicas y estadisticas, cuantificar la problematica del proyecto
de investigacion y por medio del analisis de datos comprobar o

refutar las Hipétesis planteadas.

El uso de este tipo de investigacion trae consigo algunas ventajas,
tales como: la generalizacién de los datos debido a la filtracion de
factores que influyen dentro de la investigacion, recopilacion de
informacion de una muestra poblacional amplia, cuantificacion de
variables cualitativas para la reduccién de diferentes enfoques y dar

como resultado valores verificables que pueden ser usados para

27 PONCE, Raul. JIMENEZ, Irma. BAILLET, Laura. LANDGRAVE Silvia. Disefio metodoldgico y
Tipos de estudios. Mayo del 2015. [Consultado:2de mayo de 2021]. Disponible
en: https://www.investigacionenmedicina.org/ceais/20/6Diseno_metodologico tipos%20de%

20estudios.pdf
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proporcionar un resultado o toma de decisiones de gran

importancia.

3.2.12. Investigacion cualitativa: se basa en un acercamiento
metodoldgico, con el fin de dar una explicacion a las acciones
sociales, teniendo en cuenta factores externos que puedan influir
dentro del objeto de investigacion. Tiene como proposito generar
una descripcion holistica, para poder identificar la probleméatica de
manera mas objetiva y comprensible al lector, asimismo, esta se
desarrolla por medio de la aplicacion de entrevistas 0 métodos de

observacion de una muestra poblacional o grupos focales.

Este tipo de investigacidn requiere que exista una constante
interaccion entre los participantes y los datos, con el propésito de
hacer uso de las experiencias sociales para recopilar informacion
que describa el impacto que genera durante la vida de las personas.
Asimismo, este tipo de investigacion posee varias caracteristicas,
las cuales son: La imparcialidad, debido a que quien investiga no
debe tener en cuenta sus propias creencias, no debe ser
excluyente, centralizacion de la logica interna en la situacion que
analiza, rigurosidad en el método investigativo e inductividad, lo
cual se refiere a que centra la investigaciéon al hallazgo de nuevos

conocimientos y no en la comprobacion de hipétesis.

Por otro lado, la aplicacion de este tipo de metodologia permite la
aplicacion de preguntas abiertas dentro de las entrevistas
programadas para el desarrollo de la investigacion, la identificacion
de nuevos acontecimientos y la generacion de informacion

individual e informacién verbal, la cual en algunos casos puede ser
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analizadas de forma estadistica, con el objetivo de proporcionar una

mejor comprension de la investigacion al lector?,

3.2.13. Datos de investigacion: Son aquellos datos recolectados por
medio de la observacién o creacion de estos, pueden contener
informacion cualitativa o cuantitativa y presentarse de forma fisica,
digital o verbal, con el proposito de generar analisis, y asi poder
concluir y dar resultados a las hipotesis planteadas en un proyecto

de investigacion?®.

3.2.14. Datos primarios: Se originan por medio del investigador a
través de su esfuerzo directo y experiencia, la recopilacion de este
tipo de datos puede llegar a ser bastante costosa, debido a que
requiere de una inversion y mano de obra, ademas de la supervision
del investigador. Se usan diferentes metodologias para la
recoleccion de este tipo de informacion, tales como: Encuestas,

observaciones, pruebas fisicas, entrevistas y estudios de casos.

3.2.15. Datos secundarios: Consiste en la busqueda de informacion
gue ya ha sido registrada por personas externas a los integrantes
de la investigacion. El uso de este tipo de datos suele ser mas
viable, debido que no genera sobre costos dentro de una

investigacion y la facil accesibilidad a esta, ya que se puede

28 NEILL, David. CORTEZ, Liliana. Procesos y Fundamentos de la investigacion cientifica. Primera
edicion. UTMACH, 2018. Pg. 69-78. ISBN 987-9942-24-093-4. [en Linea]. Disponible en
internet:<URLhttp://repositorio.utmachala.edu.ec/bitstream/48000/14232/1/Cap.4-
Investigaci%C3%B3n%20cuantitativa%20y%20cualitativa.pdf>

2 Biblioguias — Biblioteca de la Cepal. Gestién de datos de investigacion. Biblioteca de la Cepal, 18
de diciembre de 2020. [Consultado: 2 de mayo de 2021]. [en Linea]. Disponible en internet:<URL
https://biblioguias.cepal.org/gestion-de-datos-de-investigacion/tipos-datos >
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encontrar en bibliotecas, censos, publicaciones gubernamentales,

informes, articulos de revistas, entre otros3°.

3.3. MARCO LEGAL

A continuacion, se dan a conocer las normativas y leyes por las cuales se rige
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, para dar cumplimiento a los aspectos

legales relacionado con los trabajadores de la organizacién y medio ambiente.

3.3.1. Marco legal aplicable para el trabajador
Todas las leyes y normas aplicables al trabajador se pueden

evidenciar en la Tabla 1.

Tabla 1. Marco legal aplicable para el trabajador

OET/ICI;éA(I)\IIS TEMATICA ARTICULOS
Articulo 3. Del derecho
a la seguridad social.
Articulo 7. Ambito de

Se establece el accion.
- sistema de seguridad AmCUIO. 8.
Ley 100: diciembre | Congreso de la social e integral y se Conformacion del
23 de 1993 Republica dictan otras sistema de seguridad
disposiciones social integral.
' Articulo 15. Afiliados.
Articulo 17.
Obligatoriedad de las
cotizaciones.
Articulo 5°. Prestaciones
asistenciales.
Articulo 9°. Accidente de

LEGISLACION

Determinacion de la
organizacion y

Decreto 1295: junio Ministerio de administracion del trabajo.
22 de 1994 Gobierno ) Articulo 13°. Afiliados.
sistema general de Articulo 210
riesgos profesionales. Obligaciones del
empleador.

30 SCRIBD. Definicion de Datos primarios y Secundarios. Waldo Colon Bejaran, [Consultado: 2 de
mayo de 2021]. [en Linea]. Disponible en internet:<URL
https://es.scribd.com/document/386266371/Definicion-Datos-Primarios-y-Secundarios >
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LEGISLACION

ORGANO
EMISOR

TEMATICA

ARTICULOS

Ley 1610: enero 02
de 2013

Congreso de la
Republica

Regulacion de
algunos aspectos
sobre las
inspecciones del
trabajo y los
acuerdos de
formalizacion laboral.

Articulo 15. Condiciones
y requisitos.

Cddigo sustantivo
del trabajo: 2011

Ministerio de
proteccion
social —
Colombia

Principios generales.

Articulo 6. Trabajo
ocasional.
Articulo 7.

Obligatoriedad del

trabajo.
Articulo 8. Libertad de
trabajo.
Articulo 9. Proteccion al
trabajo.
Articulo 10. Igualdad de
los trabajadores.
Articulo 11. Derecho al
trabajo.

Titulo 1. Contrato
individual del trabajo:
Capitulo I: Definicion y
normas generales;
Articulo 27.
Remuneracién del
trabajo.
Capitulo IV.
Modalidades de trabajo;
Articulo 39. Contrato
escrito.
Articulo 46. Contrato a
término fijo.
Articulo 47. Duraciéon
Indefinida.
Capitulo VI.
Terminacion del
contrato de trabajo;
Articulo 61. Terminacién

del contrato.

Autor: Autores del Proyecto

Fuente:

http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1635955

http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/1261244

https://www.ilo.org/dyn/travail/docs/1539/CodigoSustantivodelTrabajoColombia. pdf

34



http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Leyes/1635955
http://www.suin-juriscol.gov.co/viewDocument.asp?ruta=Decretos/1261244
https://www.ilo.org/dyn/travail/docs/1539/CodigoSustantivodelTrabajoColombia.pdf

3.3.2. Politicas ambientales
Todas las leyes y normas aplicables al cuidado del medio ambiente y

manejo de residuos quimicos resultantes de los agroinsumos se

pueden evidenciar en la Tabla 2.

Tabla 2. Politicas ambientales

ORGANO

LEGISLACION EMISOR TEMATICA ARTICULOS
Articulo 4°. De la
autoridad nacional
competente y del
Normativa concepto
Ley 822: julio 10 de Congreso de la relacionada con los toxicoldgico.
2003 Republica agroquimicos Articulo 5°. De la
genéricos. evaluacion
ambiental
Articulo 6°. Del
registro.
Articulo 2°. Para la
expedicion del
L Normas concepto
Ministerio de toxicolégico.

Decreto 459: marzo

agricultura 'y

relacionadas con

Articulo 4°. La

14 de 2000 desarrollo rural los plagwudas solicitud de registro
genéricos. de venta de
plaguicidas
geneéricos.
Medidas aplicables
a importaciones de
Decreto 3273: Ministerio de productos sujetos a
septiembre 02 de comercio, industria cumplimiento de Articulo del 1-5.
2008 y turismo reglamentos
técnicos y se dictan
otras disposiciones.
Por el cual se
Decreto 1988: Ministerio de reglamentan 61 de

septiembre 12 de
2013

agricultura 'y
desarrollo rural

laley 81 de 1988
literal A. Y el
Articulo 6 de la ley
101 de 1993

Articulo de 1-6

Conpes 3577:
marzo 18 de 2009

Consejo Nacional
de Politica
Econdmica y Social

Politica nacional
para la
racionalizacion del
componente de
costos de
produccién
asociado a los
fertilizantes en el

Capitulo del VI-VIII
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LEGISLACION

ORGANO

de productos
agropecuarios
ecolégicos.

EMISOR TEMATICA ARTICULOS
sector
agropecuario.
Por el cual se dictan Cap|tu_lo I.‘ ijetos,
S principios,
normas prohibitivas oo
) prohibiciones,
en materia e
. . trafico e
Ley 1252: ambiental, referente . .
. Congreso de la . infraestructura;
noviembre 27 de P a los residuos y los . .
Republica Articulo 10. Objeto
2008 desechos ;
eligrosos y se Artllcullo. 20.
pell Principios.
dictan otras .
disposiciones Artlcylp 40
' Prohibicién.
Se adopta el
reglamento para la
produccion Articulo 4. Visién
primaria, general.
procesamiento, Articulo 7.
empacado, Disminucion de
L etiquetado, riesgos de
- . Ministerio de . . y:
Resolucion 187: aaricultura almacenamiento, contaminacion por
julio 31 de 2006 g y certificacion, practicas
desarrollo rural . - i
importacion, agropecuarias.
comercializacion y Articulo 10.
se establece Barreras fisicas
sistemas de control para evitar

contaminacion.

Resolucién 693:
abril 19 de 2007

Ministerio de
ambiente, vivienda
y desarrollo
territorial.

Por la cual se
establecen criterios
y requisitos que
deben ser
considerados para
los Planes de
Gestién de
Devolucion de
Productos Pos
consumo de

ARTICULO
CUARTO.
Presentacion.
ARTICULO SEXTO.
De los
distribuidores y
comercializadores
de plaguicidas.

Plaguicidas

Autor: Autores del proyecto.

Fuente:

https://www.ica.gov.co/normatividad/normas-nacionales/leyes

https://www.minambiente.gov.co/images/BosquesBiodiversidadyServiciosEcosistemicos/pd

f/Normativa/Resoluciones/res 0693 190407.pdf
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3.4. MARCO REFERENCIAL

Existen una gran variedad de organizaciones las cuales buscan una mejora
continua durante el desarrollo de procesos internos, haciendo uso de estrategias
0 propuestas competitivas, las cuales tienen como objetivo la blsqueda de la
calidad y otros beneficios para la organizacion. Para ello es necesario
implementar un sistema de gestion de calidad con el cual se desarrolla un
modelo estratégico que permita la certificacion de la organizacién bajo la norma
NTC-ISO 9001:2015, trayendo una serie de beneficios tales como; bases
fundamentales para controlar las operaciones de produccion y de servicio,
metodologias para la soluciéon de problemas, mejora la orientacion hacia el

cliente y el incremento hacia la competitividad3!.

De este modo Ricaurte, Coro y Arguello plantearon la gestion empresarial para
la empresa de agroquimicos AGROFAR, donde se realizé un diagndstico de la
organizacion por medio de dos etapas, las cuales son: en la primera etapa se
tuvo en cuenta las instalaciones de la organizacion y entrevistas realizadas al
personal de AGROFAR, y en la segunda etapa se realizé un andlisis externo,
donde se tuvo en cuenta a los clientes y partes interesadas, con el fin de

identificar los planes de marketing.

Luego de ejecutar estas etapas, se pudo evidenciar que la organizacién cuenta
con varias falencias en las areas administrativas, de ventas y mercadeo, puesto
gue estas no cuentan con una filosofia institucional, no establecen las funciones
de cada cargo, presentan estrategias comerciales débiles, manejo de cartera

inadecuado y que la organizacion no cuenta con alianzas con el agricultor. Sin

31 |ICONTEC. Certificacion 1ISO 9001, Sistema de Gestién de Calidad [en linea]. [Consultado: 17 de
noviembre de 2020] Disponible en internet: <URL:
https://www.icontec.org/eval _conformidad/certificacion-iso-9001-sistema-de-gestion-de-calidad/ >.
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embargo, AGROFAR decidi6 implementar nuevas estrategias para el
fortalecimiento de la gestion empresarial, las cuales van enfocadas a la calidad
total con el objetivo de incrementar la rentabilidad de produccion y

comercializacion, teniendo en cuenta las necesidades de los clientes.

Como resultado del estudio, se implementaron las siguientes estrategias: la
primera se realiza en el area de produccion, cuyo objetivo era establecer
espacios adecuados para la produccion segun los requerimientos de la
organizacion. La segunda estrategia se desarrolla en el area de administracion,
donde se busco planificar, administrar y analizar con frecuencia las operaciones
de la organizacién. Para el area de asistencia técnica, se desarrollé6 una
estrategia la cual propone incrementar la productividad de los cultivos

informando al cliente del correcto uso e implementacion de los agroquimicos.

Finalmente se plantea una estrategia en el area de marketing, con el fin de que
la organizacion incremente por lo menos un 25 % de sus ventas a largo de cinco
afios. Ademas, se establecen los precios de los productos para que sean
competitivos, ampliar el &rea de distribucién de los productos a través de los
almacenes agropecuarios de la zona, dinamizar las ventas de los agroquimicos
por medio de promociones, incrementar el volumen de las ventas y ejecutar

herramientas de publicidad para consolidar la imagen de la organizacion 32,

De la misma forma el ingeniero Anaisi, disefié un sistema de gestion de calidad
con un enfoque normalizativo en la empresa integral agropecuaria Las Tunas
con el fin de alcanzar una completa armonia entre los clientes internos y
externos, asimismo una mejor gestion de la calidad y satisfaccion de los clientes.

Para ello se realizé la caracterizacion de la gestion de la calidad, en donde se

32 RICAURTE, Flavio. CORO Myriam. ARGUELLO, Carla. Gestién empresarial, una estrategia para
pequefias empresas de agroquimicos estudio de caso: AGROFAR. En: Revista: Caribefia de
ciencias sociales. [En linea] Julio 2018. [Consultado: 18 de noviembre de 2020] Disponible en
internet: <URL.: https://www.eumed.net/rev/caribe/2018/07/gestion-empresarial-agrofar.html >.
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generd un diagnéstico basado en los principios de gestion de calidad en la
empresa integral agropecuaria Las tunas, siendo asi estos principios: enfoque al
cliente, liderazgo, compromiso de las personas, enfoques basados en procesos,
mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestion de las relaciones.
Esto permitié evidenciar que la organizacidén posee varias deficiencias respecto
ala gestion de calidad, por lo que se propuso un plan de mejora para dar soluciéon

a dichas deficiencias.

Para la elaboracion del sistema de gestién de calidad (SGC) el autor toma como
base la norma 1SO 9001:2015, ajustandola a las necesidades de la investigacion.
Este proceso se realizé a través de 7 etapas: La primera esta es el contexto de
la organizacion, donde determina el punto donde se encuentra la organizacion y
saber hacia dénde se desea llegar, la segunda etapa consiste en reiterar las
politicas, funciones, responsabilidades y autoridades de la organizacion
respecto al sistema de gestion de calidad, la tercera etapa establece un
procedimiento para tratar los riesgos y oportunidades que puedan enfrentar la
organizacion. La cuarta etapa consistié en garantizar los recursos, competencia,
comunicacion y la informaciéon documentada que permitan cumplir las metas

propuestas de la organizacion.

La quinta etapa tenia como objetivo que la organizacion planifique, implemente
y controle sus procesos internos y externos, los cambios que se produzcan y las
consecuencias que traiga realizar dichos cambios. La etapa 6 consiste en
realizar la evaluacion de desempefio, donde se hara un seguimiento, medicion,
analisis y evaluacién, auditoria interna, donde se observara si el sistema de
gestion se adapta a la organizacion. Finalmente, la etapa siete consiste en
realizar acciones correctivas y la mejora continua al gestionar las no

conformidades33.

33 ALMAGUER DE MIGUEL, Anaisi. Disefio del sistema de gestion de la calidad con un enfoque
normalizativo en la empresa integral agropecuaria Las Tunas. Memoria escrita presentada para en

39



Por otro lado, Ana Acosta realizé la planificacion de un sistema de gestion de
calidad orientando al cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2008 en la sede principal de la empresa agricola Del Campo S.A., con el
fin de solucionar los inconvenientes respecto a la produccién que presento esta
organizacion a principios del 2013. Para ello se realizo un diagnostico donde se
tuvo en cuenta los pardmetros establecidos por la norma que se tom6 como
referencia, dando como resultado que la organizacion solo cumple el cuatro por
ciento de los parametros segun la normay el ochenta y ocho porcientos no existe

en Del Campo S.A.

De igual forma se realizdé un analisis interno y externo por medio de la matriz
DOFA, con el fin de identificar y planear nuevas estrategias para poder corregir
las falencias presentadas en la organizacion y sacar provecho de las
oportunidades. Asimismo, se plantearon politicas y objetivos de calidad para
garantizar la sostenibilidad de la organizacion al largo plazo en el mercado.
Posterior se realiz6 una etapa de sensibilizacién y capacitacion individual y
grupal a los miembros de la organizacién con el fin de involucrarlos durante la

implementacion del sistema de gestion de calidad.

Para finalizar, Ana Acosta realizé una preparacion para que la organizacion
cumpla con los requisitos de la auditoria de certificacion, teniendo en cuenta la
fase de revision de documentacion y la ejecucion de auditoria en el campo, para
asi poder realizar la formulacién de planes de mejoramiento en base a los

resultados obtenidos al ejecutar la auditoria. Posteriormente se dio

opcién al titulo académico de Méster. Universidad de Las Tunas. Facultad de ciencias técnicas y
agropecuaria. [En linea] 2018, p. 32-48. [Consultado: 17 de noviembre de 2020] Disponible en
internet: <URL: http://roa.ult.edu.cu/bitstream/123456789/4073/1/Tesis%20Maestria%20Anaisi.pdf

40


http://roa.ult.edu.cu/bitstream/123456789/4073/1/Tesis%20Maestria%20Anaisi.pdf

acompafiamiento a la organizacion frente al ente certificador durante la auditoria

y pos auditoria externa3*.

Respecto al area de ventas, Johanna Pacheco, decidi6 realizar la planificacion
de ventas de la empresa Fertisa, Fertilizantes | Terminales S.A., ya que existe
un bajo nivel de seguimiento en la planificacion de ventas, afectando los
subprocesos de esta tales como el proceso de venta, capacitacion y fidelizacion
de clientes, esto se determindé por medio de la investigacion de los datos

cuantitativos y métodos de observacion.

Para la recoleccién de datos Fertisa S.A. implementd un sistema superficial el
cual se enfocO en el proceso de captacion de clientes, ventas de campo y
asesoria, tomando como muestra quince vendedores del area de agroquimicos,
quienes realizaron las encuestas, de donde se pudieron extraer datos como
rango de edad, nivel de estudios realizados, conocimientos de los productos,
calificacion de los productos, visitas de clientes, planificacion de visitas, oferta
de precio de producto, demanda, medios de comunicacion, asesoramiento, entre
otros. Esta informacién fue organizada y posteriormente graficada como se

muestra en la Figura 5.

34 ACOSTA, Ana J. Planificacion de un sistema de gestion de la calidad orientado al cumplimiento
de los requisitos de las normas NTC ISO 9001:2008 en la sede principal de la empresa agricola Del
Campo S.A. Proyecto de grado para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Calidad de
Productos y Servicios. Universidad Libre. Facultad de Ingenieria. [En linea] 2014. [Consultado: 17

noviembre de 2020] Disponible en internet: <URL:

https://repository.unilibre.edu.co/bitstream/handle/10901/9930/TESIS%206.pdf?sequence=1&isAllo

wed=y >,
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Figura 5. Calificacion de los productos de la organizacion Fertisa S.A.

= Excelente
Muy Bueno

= Bueno

= Malo

B PéSmo

Autor: PACHECO, Johanna.

Fuente:
https://repositorio.ith.edu.ec/bitstream/123456789/104/1/PROYECTO%20DE%20GRADO%
20DE%20PACHEC0O%20ZAMBRANO.pdf

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, Pacheco realizé una serie de
recomendaciones en donde se tuvo en cuenta aspectos como la contratacion
del personal, monitoreo de actividades y marketing. Asimismo, propuso un plan
de mejora, la cual se enfoca en el area de ventas, como se evidencia en la Figura
6°.

35 PACHECO, Johanna. Propuesta de mejora en planificacion de ventas de agroquimicos en la
empresa Fertisa, Fertilizantes Terminales y Servicios S.A., en la ciudad de Guayaquil. Proyecto
previo para obtener el titulo de tecnologia en administracion de empresas. Instituto superior
tecnologico bolivariano de tecnologia. [En linea] 2017. [Consultado: 18 de noviembre de 2020]
Disponible en internet: <URL:
https://repositorio.ith.edu.ec/bitstream/123456789/104/1/PROYECTO%20DE%20GRADO%20DE%
20PACHECO%20ZAMBRANO.pdf >.
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Figura 6. Fragmento de la tabla: Plan de Mejora de la organizacion Fertisa S.A.

PLAN DE MEJORA: Reforzar el reas de los equipos de ventas
Diserio de Plan de mejoras a la planificacion de ventas
Propésito: de Agroquimicos en la Empresa Fertisa, Fertilizantes Terminales |
Servicios S.A, En la ciudad de Guayaquil.
Meta: Alcanzar el 90 % de servicio de mejora de entre vendedor a cliente
Responsable: Gerente de Division
Acci a Ej Objeti Ori i R , bl Participa Plazo de Lugar Mecanismo de
|para su ejecucién n Cumplimien control de
to seguimiento

Mejorar los | Seguir fomentando y | Colocar en cada
mecanismos de | retroalimentando y | area la respectiva Vendedor Vendedor Inmediato Area de Inspeccién semanal
seguimientos y visitas | validar las visitas con | personal es Ventas —
a los clientes. el objetivo de | correspondiente Gerente de diferentes

concretar una venta o Divisién zonas de

cobranza. Guayaquil
Implementar de | Aprobar  diferentes | Realizar cunas
alternativas en medios | estrategias de | publicitarias Gerente de Asesor Inmediato Area de Inspeccion Mensual
publicitarios marketing para llegar | mensualmente Division externo servicio al

al consumidor Cliente

Revisién Diaria

Autor: PACHECO, Johanna.

Fuente:
https://repositorio.itb.edu.ec/bitstream/123456789/104/1/PROYECTO%20DE%20GRADO%
20DE%20PACHECO%20ZAMBRANO. pdf

Otro de los factores importantes para la implementaciéon de un sistema de
gestion de calidad es el enfoque hacia la satisfaccion del cliente, tal como lo
expone José Ortiz en su trabajo académico, el cual hace la revision de la gestion
de los procesos del talento humano para la organizacion SAPRIET S.A., con el

fin de desarrollar una propuesta basada en la norma ISO 9001:2015.

Para el desarrollo de este sistema, se implementé una metodologia de analisis
literario, con el fin de contextualizarse e interpretar deductiva y analiticamente
la estructura de la organizacion, ademas de realizar una inspeccion, donde se
generd un porcentaje de cumplimiento de la norma ISO 9001:20015, el cual
permitié evidenciar falencias dentro de la organizacion tales como la falta de
conocimientos de los procesos, competencias y responsabilidades, sin
embargo, esta cuenta con instalaciones adecuadas para poder implementar un

sistema de gestion de calidad.
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Tomando como referencia los estudios realizados, se generd una propuesta
para la alineacion de los procesos de la unidad del talento humano, teniendo
presente la norma ISO 9001:2015. Para asi dar solucion a las no conformidades
determinadas durante la etapa diagndstico, esta propuesta contiene un manual
de procesos de la unidad de talento humano, la cual considera riesgos,

entradas, salidas, indicadores de eficiencia, entre otros.

Este manual debe ser facilitado a todos los integrantes de la organizacion, con
el fin de generar conciencia acerca de la mision, vision, las politicas de calidad
de la organizacion, entre otros. Siendo asi esta alineacion de procesos una
herramienta de gran utilidad para la cupula administrativa, ya que mitiga

inconformidades y evita el desperdicio de recursos humanos®®.

Otro factor importante para la satisfaccion del cliente es la gestidon por procesos
y la mejora continua, como lo expone Monica Berna en su escrito, donde
defiende las teorias de la gestibn por procesos, basandose en casos
empresariales que permiten identificar las principales afectaciones del cliente,
al no enfocarse las necesidades y requerimientos de este. El propdsito de Berna
durante su investigacion es generar soluciones de transfundo que permitan a la
organizacion exceder las expectativas de sus clientes, tomando como referencia
la norma ISO 9001:2015.

Lo primero que se realiz6 fue un analisis de los procesos de la compafiia, para

determinar si estos estan enfocados a la satisfaccion del cliente. Se puede

36 ORTIZ, José. Alineacién de los procesos de la unidad de talento humano de la empresa agricola
“SAPRIET S.A.” alas clausulas 5.3 y el capitulo 7 del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015.
Articulo para obtener el titulo de Magister en Direccién del Talento Humano. Universidad Espiritu
Santo. Facultad de Postgrados [En linea] 2018. [Consultado: 18 de noviembre de 2020] Disponible
en internet: <URL:
http://repositorio.uees.edu.ec/bitstream/123456789/2555/1/ORTIZ%20SANCHEZ%20JOSE%20JA

VIER.pdf >.
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evidenciar que, durante el desarrollo de estos procesos, se presentaron varias
inconsistencias, las cuales generaron varias inconformidades hacia el cliente, al
no generar respuesta oportuna y eficaz al problema. Luego de realizar un
diagnostico se pudo identificar que las areas que requieren de una
reestructuracion de la gestidn por procesos son las areas de: Facturacion,

financiera, mercadeo, ventas y servicio al cliente.

Para ello se propuso una estrategia la cual consiste en que el area de mercadeo
genere promociones que permitan atraer la atencion del cliente, las cuales
deben ser evaluadas por el area financiera para determinar la viabilidad y
rentabilidad que tuvieron las promociones de la empresa. Luego de ser
obtenidas por los clientes, el area de facturacion debe regirse por los parametros
establecidos por el area de mercadeo. En el area de ventas se requiere de un
manual de procesos que este enfocado hacia la calidad, para que esta pueda
cumplir con los objetivos establecidos por la organizacién y generar asi una
excelente relaciébn con el cliente cumpliendo con sus requerimientos y

expectativas®’

37 BERNA, Ménica. Gestidn por procesos y mejora continua, puntos clave para la satisfaccion del
cliente. Trabajo de grado. Universidad Militar Nueva granada. Facultad de Estudios a distancia.
Bogota [En linea] 2015. [Consultado: 18 de noviembre de 2020] Disponible en internet: <URL:
https://repository.un-

imilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/6332/GESTION%20POR%20PROCES0S%20Y%20MEJOR

A%20CONTINUA%2¢%20PUNTOS%20CLAVE%20PARA%20LA%20SATISFACCION%20DEL %2

OCLIENTE.pdf?sequence=1&isAllowed=y >
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4. ALCANCE

Se tiene como objetivo planificar un sistema de gestién de calidad basado en la
norma NTC-ISO 9001:2015, para la organizacion FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES, cuyas actividades principales son la venta y distribucion de agro
insumos, esto en su sede principal ubicada en la ciudad de Tunja del departamento
de Boyaca. El cudl tiene como fecha ultima de presentacion el dia 2 de julio del
2021.

Se proyecta la entrega de la mision y vision de la organizacion, politica de calidad,
Analisis DOFA, Balance Scorecard, PESTEL, alcance del sistema de gestién de
calidad, objetivos de calidad, determinacion de la planeacion estratégica, mapa de
procesos y matriz de riesgos y oportunidades, analisis de brecha, con el fin de tener

una mejora continua en los procesos de la organizacion.
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5. CRONOGRAMA

El cronograma disefiado para este proyecto, contiene las actividades necesarias
para poder completar las tres fases planteadas durante el desarrollo de la
metodologia, para asi poder obtener la planificaciéon del sistema de gestiéon de
calidad de la organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES. Este fue
contemplado durante un periodo de tiempo de cinco meses y una semana, el cual
finalizara el dia 3 de julio del 2021 (ANEXO A).
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6. METODOLOGIA

6.1. METODO DE INVESTIGACION

El presente trabajo se desarrollara a través de tres fases, las cuales permitiran el
correcto desarrollo de la planificacion del sistema de gestion de calidad de la
organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, tal como se muestra en el

Anexo B. Cuadro estrategia metodoldgica.

Siendo asi, la primera fase el diagnostico de la organizacion en donde se conocera
el contexto y se determinara el nivel de cumplimiento de los requisitos y principios
establecidos por la norma NTC-ISO 9001:2015 , la segunda fase, consiste en la
planificacion estratégica del sistema de gestion de calidad (SGC) en la organizacion,
la cual se basa en la realizacion de un analisis DOFA, Balance Scorecard, analisis
PESTEL, ademas de la elaboracion de la misién, visién, politica de calidad,
organigrama, mapa de procesos, entre otros. Finalmente, en la tercera fase se

realizara la planificacién de procesos del SGC de la organizacion.

6.1.1. Primera Fase: Diagnostico de la Organizacion

Para el desarrollo de la primera fase, se determinan las
caracteristicas principales de la organizacion, las cuales permiten
su correcta identificacion: Nombre, numero de identificacion
tributaria, clasificacion del mercado, tamafio, numero de
colaboradores, logotipo, mision, vision, politica y objetivos de

calidad y estructura organizacional.

¢ Nombre de la organizacional: FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES
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e Logo:

Figura 7. Logo FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES

- e

e NIT: 6768099-7

e Tamafo: Micro empresa

e Sector del mercado: Agricola

e Descripcion de la actividad econdmica: Comercio al por
mayor de productos quimicos de uso basico, cauchos y
plasticos en formas primarias y productos quimicos de uso
agropecuario.

e Numero de colaboradores: 1 en sede Sutamarchan, 1 en
sede villa de Leyva, 1 en sede puente de Boyaca, 5 en sede
Tunja.

e Sede Principal:

o Cr13# 3-41 sur (Barrio San Carlos) — Tunja, Boyaca.

En la Tabla 3 se identifica si la organizaciéon cuenta con los
documentos requeridos por la norma NTC-ISO 9001; 2015, para
planificacion de un sistema de gestién de la calidad, tal como se

aprecia a continuacion:
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Tabla 3. Identificacion de documentacion que posee la organizacion

item Ex_istencia Cumplimiento de la norma
Si No NTC- ISO 9001;2015
Resefia Historica No cumple
Misién No cumple
Vision No cumple
Valores Corporativos No cumple
Objetivos organizacionales No cumple
Politicas de calidad No cumple
Organigrama No cumple
Mapa de procesos No cumple

Autores: Directivos de la organizacion y Autores del proyecto.

Por medio de una reunion junto con los directivos de la organizacion,

se pudo obtener la informacion requerida en la Tabla 3, en la cual se
puede observar que FERTILIZANTES Y FETILIZANTES, no cuenta

con la documentacion requerida por la norma NTC- ISO 9001;2015,

para la planificacion de un sistema de gestién de la calidad.

6.1.1.1. Contexto de

la organizacion:

FERTILIZANTES Y

FERTILIZANTES es una organizacion dedicada a la venta y
distribucion de insumos agricolas, para cual se realiz6 un
analisis de variables internas y externas, lo que permitié
identificacion de debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas. Tal como |lo describe el numeral 4.1.
COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO,
de la norma NTC-1SO 90012015,

Se hace uso de la matriz DOFA (Anexo C), donde se pudo
recolectar informacion acerca de las variables internas
(fortalezas y debilidades) y externas (oportunidades vy

amenazas) a las cuales se ve sometida la organizacion, con el
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fin de crear estrategias para mitigar los riesgos y aprovechar las
oportunidades.

Asimismo, se hizo uso del Balance Scorecard (Anexo D) para
poder determinar los indicadores necesarios para evaluar las
siguientes perspectivas: Clientes, innovacion y aprendizaje,
procesos internos y financiero, para asi poder cuantificar y
controlar los factores dentro de los procesos desarrollados
dentro de la organizacion.

Ademaés de esto, se uso el andlisis PESTEL (Anexo E), con el
fin de identificar los principales factores externos que pueden,

como se ve en la Figura 8.

Figura 8. Analisis PESTEL

Tecnologico

Ventas por pagina
Web
Aumento de
tecnologia

Econdémico

Cormupcion
Subsidios — ministerio
de agricultura
Créditos bancarios
Facturacion
electronica
Iva

Politico
Constitucién

Ley 100
Sistema de seguridad
social
Sistema integrado de

3y

Autores: Autores del proyecto.
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6.1.1.2. Entrevista de reconocimiento del entorno de la

organizacion

Para poder conocer la perspectiva, procesos, metas y
reconocimiento del entorno de la organizacién se decidid
realizar una entrevista a la junta directiva de FERTILIZANTES
Y FERTILIZANTES, para conocer su pensamiento y posicion,

respecto a el estado de la organizacion actualmente.

En la tabla 4, se encuentran las respuestas a las preguntas
formuladas en la entrevista, las cuales permitieron la conocer
los objetivos, productos y servicios ofrecidos, identificar las
partes interesadas y sus necesidades, sector financiero, futuros
proyectos, entre otros aspectos que permitiran la construccion

de herramientas de analisis como el DOFA.

Tabla 4. Formulario - Entrevista a la junta directiva de la organizacion
Fertilizantes y Fertilizantes

1. ¢ Cual es el objetivo de la organizacion Fertilizantes y
Fertilizantes?

Poder brindar al cultivador un excelente servicio de asesoria, junto
con productos de calidad, que permitan ayudar a la produccion de
los cultivos o controlar plagas que se encuentren dentro de estos.

2. ¢ Qué productos y servicios ofrece la organizacion?

Dentro de los productos encontramos fertilizantes, insecticidas,
fungicidas, plaguicidas, herbicidas y coadyuvantes.

Ofrecemos servicio de asistencia técnica, toma de andalisis de
suelos e interpretacion.

3. ¢ Quién es el cliente ideal para la organizacion Fertilizantes
y Fertilizantes?
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Pequefios, medianos y grandes agricultores, ademas de
almacenes de agroinsumos.

4. ;Qué necesidades de los clientes se pueden cumplir, y que
beneficios se pueden proveer?

Adquisicion de productos de calidad y disponibilidad de estas, lo

cual generara que el agricultor tenga los nutrientes necesarios para
obtener cultivos de calidad

5. ¢En qué mercados y areas se desempenia la organizacion?

En el mercado de papa, tomate, cebolla, pastos, frutales, cannabis
y flores.

6. ¢ Qué es lo que diferencia a Fertilizantes y Fertilizantes de
la competencia?

La excelente asesoria en cultivos y atencion al cliente, durante el
proceso de siembra del cultivo.

7. ¢ Qué proyectos posee la organizacion en el futuro de
esta?

Poder ser una de las principales organizaciones a nivel
departamental y poder obtener mas distribucién de agroinsumos.

8. ¢ldentifica posibles mejoras en el proceso de ventay
distribucion de la organizacion Fertilizantes y Fertilizantes?

Si, atender las solicitudes de nuestros clientes en el menor tiempo
posible y precios mas asequibles al consumidor.

9. ¢ Qué debilidades encuentra en el proceso de ventay
distribucion de la organizacion Fertilizantes y Fertilizantes?

Disposicion de producto en puestos y fabricas de las casas
comerciales.
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10. ¢ Qué oportunidades encuentra en el proceso de ventay
distribucion de la organizacion Fertilizantes y Fertilizantes?

La fidelizacion de clientes gracias a la variedad de productos de
calidad suministrados para las diferentes clases de cultivos.

11. ;/Qué fortalezas encuentra en el proceso de ventay
distribucion de la organizacion Fertilizantes y Fertilizantes?

Se cuenta con personal competente, el cual hace sentir al gusto al
comprador.

12. ; Qué amenazas encuentra en el proceso de ventay
distribucion de la organizacion Fertilizantes y Fertilizantes?

La competencia desleal de otros almacenes, generando que se
desestabilice el mercado.

13. ¢ Cree que laimplementaciéon de un sistema de gestion de
calidad bajo la norma NTC- ISO 9001;2015 mejorara el
crecimiento de la organizacién Fertilizantes y Fertilizantes?

Si, ya que generara mayor credibilidad a la organizacién frente a
otras organizaciones y permitiré la estructuracién de los procesos
ofrecidos dentro de la organizacion.

Autores: Autores del proyecto.

6.1.1.3. Focus Group

Se realiz6 el Focus Group al gerente de la organizacion,
miembros de las cuatro sedes y a los clientes, con la finalidad
de conocer los procesos y actividades desarrolladas dentro de
la organizacion y como se ejecutan, las metas, los riesgos y las
estrategias que implementa la organizacién la organizacion
para mitigar los riesgos, identificar los requerimientos y
necesidades de los clientes y su opinion acerca de la

organizacion.
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Por motivos de términos de confidencialidad ante la
organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES vy sus
clientes, se reserva la informacion obtenida de ellos. Se adjunta
el formulario del gerente3®, formularios trabajadores de la
organizacion® y el formulario realizado a los clientes*°, los
cuales fueron implementados como método de muestreo para

el desarrollo de la investigacion.

Teniendo en cuenta la encuesta realizada al gerente de la
organizacion, se pudo determinar que la organizacion no cuenta
con un SGC, sin embargo, conoce los requisitos de los clientes
y estos son comunicados a todos los miembros de la
organizacion, tiene metas establecidas con enfoque a los

clientes, identifica los riegos y sus estrategias para mitigarlos.

Asimismo, después de haber realizado la encuesta a los
trabajadores o miembros de la organizacioén, se evidencio que
la organizacion realiza estrategias para aumentar las ventas,
teniendo en cuenta la opiniébn del personal, las cuales han
demostrado una alta efectividad. A su vez, la organizacion tiene
definido el proceso de venta y distribucién, almacenaje de los

productos y el control de estos.

Finalmente, de la encuesta desarrollada a los clientes, donde

se tomo la muestra de 40 personas, se obtuvo que el 57, 5%

38 Entrevista gerente a través de formulario de Google: https://forms.gle/kusGgyjVbMhKThz69.
3% Entrevista a los trabajadores de la organizacion a través de formulario de Google:
https://forms.gle/yutShEPbdQyagnrYUB6.

40

Entrevista a

los clientes de la organizacion a través de formulario de Google:

https://forms.gle/Lg9hSKA4HBWbCNXx79.
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eran clientes nuevos, de los cuales el 100% considera que el
precio de los productos ofrecidos por FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES son competitivos frente a los precios de las
organizaciones donde ellos adquirian sus productos. Sin
embargo, del 100% de los clientes nuevos, el 13% no encontrd

mayor variedad de productos respecto a otra organizacion.

Por otro lado, los clientes durante el proceso de compra y
distribucion de los productos, se sintieron a gusto con las
instalaciones, la asesoria brindada, y la atencion, donde el
tiempo de venta y despacho del producto estuvo entre 5 a 10
minutos, representando el 65 % de los casos. Asimismo, el 95%
de las personas encuestadas encontraron los productos
adquiridos en buen estado, siendo 5% productos en regular
estado, con algun desgaste fisico, sin embargo, no

comprometia la funcionalidad del producto.

6.1.1.4. Evaluacion del cumplimiento de la organizacion
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES con la norma NTC-ISO
9000:2015 y NTC-ISO 9001:2015
Para evaluar si la organizacién cumple con los requisitos de la
norma, se tuvo en cuenta el analisis de brecha realizado con el
Mg. Javier Cristébal Baez Mancera*!, actividad que permitié
evidenciar los aspectos y parametros en los que la organizacion
presenta falencias, o que no cumplen con los requisitos para la
mejora de los procesos segun el sistema de gestion de la
calidad bajo la norma NTC-ISO 9000:2015 y NTC-ISO
9001:2015. Los resultados se pueden observar en el Anexo F.

41 BAEZ, Javier. Andlisis de Brecha [Documento de Excel]. Universidad santo tomas: Tunja. 2021.
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Para la evaluacion del cumplimiento de los requisitos de la

norma, se tuvo en cuenta la Tabla 5, en la cual se explica la

descripcion de la evaluacion del nivel de aplicacion y en la tabla

6 se presenta el resumen de la evaluacion realizada a la
organizacion FERTILIANTES Y FERTILIZANTES respecto a la
norma NTC-ISO 9001:2015.

Tabla 5. Descripcién de los niveles de aplicacion

Descripcion de los niveles de aplicacion

Nivel de Ry 2
madurez Descripcion

No o no verdadero, 0% de ocurrencia, no existe practica o no ha
iniciado todavia, nada ha pasado.
Sin evidencias de implementacion.
Sin evidencias de un enfoque sistematico, sin objetivos reales.

1 Sin mediciones, y resultados pobres e impredecibles.
Se abordan en forma inadecuada las quejas o necesidades de los
clientes.
Quizas algunas buenas ideas, pero no avanzan mas alla de una etapa
de pensamiento deseable.
Marginalmente verdad, aproximadamente 25% de ocurrencia, la
practica solo se ve en algunas areas. Evidencias de implementacion
disponibles.
Enfoque reactivo, principalmente para corregir problemas.
Evidencias limitadas del enfoque de acciones correctivas.

5 Informacion o entendimiento limitados de mejoramientos requeridos,
pocos objetivos, algunos buenos resultados disponibles.
Algo de reconocimiento del enfoque de procesos, evidencias minimas
de que algo (til esta realmente pasando.
Evaluaciones o revisiones ocasionales que resultan en algunos
mejoramientos.
Parcialmente verdad, aproximadamente 50% de ocurrencia, la practica
es comunmente encontrada, aunque 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

3 mejoramientos sistematicos.

Informacion 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.

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.

Si, verdadero en todo. Préximo o en el 100% de ocurrencia. La
practica es desplegada a lo largo de la organizacién 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 facilmente demostrable,
como negocio sustentable asegurado, y todas las partes interesadas
satisfechas.

Una organizacion exitosa, agil y de aprendizaje innovador. 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 afos.

Autor: Mg. Javier Cristébal Baez Mancera.

Tabla 6. Resumen de evaluacion 1ISO 9001:2015

RESUMEN DE EVALUACION ISO 9001:2015

Capitulo de la
Norma Nivel de :
NTC-1SO  |madurez Observaciones
9001;2015
La organizacién cuenta con todos los documentos
ENTORNO DE exigidos por los entes gubernamentales, sin embargo,
4 LA 2 al no poseer un SGC, no cumple con la mayoria de
ORGANIZACION requerimientos establecidos en el Capitulo 4 de la
norma NTC-1SO-9001:2015
La organizacién cumple con los requisitos legales, los
trabajadores conocen la estructura organizacional y
5 LIDERAZGO 3 conoce los requerimientos de los clientes. Sin
embargo, al no poseer un SGC, no tiene establecido
las politicas de calidad, no genera una revision
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RESUMEN DE EVALUACION ISO 9001:2015

Capitulo de la

Norma el ete Observaciones
NTC - ISO madurez
9001;2015
periédica no tiene definido los objetivos para el
desarrollo de la direccion estratégica.
PLANIFICACION La organ_izaci()n no curr)ple con ninguna de los items
6 1 establecidos en el Capitulo 6, ya que no posee un

DEL SGC SGC.

La organizacién cuenta con un buen ambiente laboral,
con personal idéneo para desarrollar cada uno de los
procesos, infraestructura ideal para el desarrollo de
las actividades, calibracion correcta de las

7 SOPORTE 3 herramientas. Sin embargo, no realiza evaluacién de
personal, no determina los recursos necesarios para
gestionar el SGC, no posee politicas de calidad,
comunicacién interna y externa para el SGC, y no
tiene ID acerca de la actualizacién y control del SGC.

La organizacién cuenta con enfoque al cliente al
reconocer sus requisitos, necesidades y expectativas,
asegura la conformidad de los productos y servicios
durante el proceso de venta y posterior, cuida y
protege los bienes de los clientes y proveedores,
comunica a los proveedores los requisitos aplicables
para el cumplimiento de las necesidades de los
clientes e identifica y controla los procesos, productos
y servicios NC. Sin embargo, no establece de forma
documentada el proceso de disefio y desarrollo de
productos y servicios, asimismo, no realiza una
evaluacién ni seguimiento de proveedores.

8 OPERACION 3

EVALUACION La organizacién al no poseer un SGC, no hace un
9 DEL 1 seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de este,
RENDIMIENTO no realiza auditorias y no mide la eficacia del SGC.

La organizacion vigila y controla las NC, implementa
herramientas de investigacion para mejorar el
desempefio de la organizacion. Sin embargo, no
cumple con los requisitos del cliente, mejora su
satisfaccion tomando como referencia la norma NTC-
1ISO-9001:2015.

10 MEJORA 3

Autores: construccion Propia, teniendo como referencia el documento en Excel de
analisis de brecha.

Teniendo en cuenta la evaluacion de los requisitos segun la norma
NTC-ISO 9001:2015, se puede observar en la figura 9, que la
organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, no cumple con la
totalidad de los requisitos solicitados en los capitulos: 4. Entorno de la

organizacion, 6. Planificacion y 9. Evaluacién del desempefio.
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Figura 9. Evaluacion de los requisitos de la norma ISO 9001;2015

EVALUACION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA
ISO 9001:2015

4 ENTORNO DE LA
ORGANIZACION

10 MEJORA 3 5 LIDERAZGO
3 2 3
2
. 1 1 ,
9 EVALUACION DEL 6 PLANIFICACION DEL
RENDIMIENTO SGC
3
3
8 OPERACION 7 SOPORTE

Autores: Documento analisis de brecha

Esto se ve reflejado por la falta de informacion documentada (ID) que
defina el contexto de la organizacién y partes interesadas, objetivos
planteados, limites y aplicabilidad del SGC, manual de politicas de los
procesos y manual de procesos, estrategias implementadas y el
presupuesto establecido para el cumplimiento de los objetivos cada

proceso.

Asimismo, la organizacion no cuenta con ningun requisito para la
planificacion de un SGC. Finalmente, la organizacion no hace
seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion del grado de satisfaccion
de los clientes y proveedores externos, auditoria interna de los

procesos y del SGC.
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Por otro lado, se tuvo en cuenta la Tabla 5 para evaluar si la
organizacion cumple con los principios establecidos por la norma NTC-
ISO 9000:2015 y en la Tabla 7 se muestra el resumen de evaluacion
de esta. Para ello, se tuvo en cuenta la Matriz de evaluacion de

principios (Anexo F).

Tabla 7. Resumen de evaluacion ISO 9000:2015

RESUMEN DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS

Capitulo de la Norma | Nivel de

NTC — ISO 9000:2015 | madurez Observaciones

La organizacion posee un buen enfoque de los
4 clientes, teniendo en cuenta sus necesidades y
expectativas, dando solucion oportuna a las NC.
La organizacién mantiene un ambiente laboral
idoneo, donde los trabajadores pueden les
involucran en los logros. Sin embargo, la
organizacion no cuenta con objetivos financieros
y econémicos para realizar uno
retroalimentacién de su desempenio.
La organizacion tiene en cuenta la opinion de los
Involucramiento trabajadores, ya que son parte esencial para el
de la gente cumplimiento de los logros, asimismo, fomenta
el trabajo en equipo.
La organizacién no posee un mapa de procesos
donde se identifiquen y relaciones las
actividades, controles, recursos y los resultados,
asi mismo, solo tiene en cuenta indicadores
2 financieros, descuidando las demas
perspectivas. Sin embargo, esta evalla, dentro
de los procesos, los riesgos y oportunidades que
generen un impacto sobre los clientes y partes
interesadas.
La organizacion esta en la busqueda de la
mejora continua, sin embargo, no evalta el
5 Mejoramiento 2 desempefio de los procesos, no rastrea el
avance de los objetivos y no posee
remuneraciones ni incentivos.
La organizacién brinda a sus trabajadores
informacién y herramientas compartidas

Enfoque a los
clientes

2 Liderazgo 3

Enfoque de
procesos

Enfoque en la necesarias para un buen desempefio es sus
toma de labores asignadas, sin embargo, esta analiza las
6 decisiones 3 decisiones tomadas de forma superficial, es
basadas en la decir sin realizar una recopilacién de informacion
evidencia estadistica de la efectividad de las decisiones
tomadas o documentacién que respalde este
andlisis.
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La organizacién cuenta con buenas relaciones
Gestién de las con sus proveedores, con el fin de cumplir con
relaciones con las los objetivos establecidos, asi mismo establece
7 partes 3 acuerdos para obtener beneficios mutuos. Sin
interesadas y los embargo, la organizacion, no realiza una
proveedores evaluacion a los proveedores para medir el
grado de compromiso y de cumplimiento.

Autores: construccién Propia, teniendo como referencia el documento en Excel de
andlisis de brecha.

Como se puede observar en la Figura 10, la organizacién
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, ejerce, en mayor medida, los
principios fundamentales establecidos por la norma NTC-ISO
9001:2015, como es el caso del Enfoque a los Clientes y el
Involucramiento de la gente. Sin embargo, presenta falencias con los

principios Enfoque de Procesos y Mejoramiento.

Figura 10.Evaluacién de los principios de la norma 1ISO 9001;2015

EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS LA NORMA
ISO 9000:2015

1 Enfoque a los clientes
>
7 Gestion de las relaciones
con las partes interesadas y 2 Liderazgo

los proveedores 3 3

6 Enfoque en la toma de .
. 3 3 Involucramiento de la
decisiones basadas en la 4
. . gente
evidencia
2 2
5 Mejoramiento 4 Enfoque de procesos

Autores: Documento analisis de brecha.

Esto se debe a que la organizacibn no cuenta con ID con las
actividades, controles, recursos Yy resultados presentes en la
organizacion, indicadores que permitan la evaluacion, medicion y

analisis del cumplimiento de los objetivos de la organizacion.
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6.1.2. Segunda fase. Planificacion estratégica del Sistema de Gestion de

Calidad (SGC) en la organizacion fertilizantes y fertilizantes.

Luego de haber finalizado la primera fase, donde se recolecto
informacion acerca de la organizacion FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES, se formula la planificacion estratégica del SGC

para la organizacién bajo la norma 1SO 9001:2015.

6.1.2.1. Resefa historica

Fertilizantes y Fertilizantes es una organizacion dedicada a la
venta de insumos agricolas que brinda asesoramiento durante
el proceso productivo de los cultivos, esta fue constituida como
empresa natural en el afio 2000 por el ingeniero agronomo Luis
Antonio Castro Moreno.

Su sede principal se encuentra ubicada en la carrera 13 N° 3-
41 sur en el barrio San Carlos de la cuidad de Tunja. Ademas,
cuenta con 3 sucursales mas en el departamento de Boyaca

(Villa de Leyva, Sutamarchan y Puente de BoyacQ).
6.1.2.2. Misién

Fertilizantes y Fertilizantes es una organizacion dedicada a la
asesoria, venta y distribucion de productos agricolas, dirigida a
cultivadores, empresas dedicadas a la venta de agroinsumos y
a campesinos de la region. Gracias a su excelente ubicacion,
ofrece un servicio de calidad, eficacia en la distribucion de los
productos y un acompafiamiento durante todo el proceso de
produccién de cultivos, cumpliendo con las normativas
establecida por el Instituto Colombiano Agropecuario (I.C.A.),

generando confianza en nuestros clientes con un producto de
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calidad a un precio justo. Como empresa comprometida con la
conservacion del medio ambiente, hacemos conciencia acerca
del manejo que se debe dar a los residuos y empaques de estos

insumos.
6.1.2.3. Visiéon

Para el 2025 Fertilizantes y Fertilizantes desea adquirir una
estructura para el almacenamiento de los productos agricolas
para la sucursal principal, logrando una mejor calidad del
servicio, y asi poder establecer un nuevo punto de venta en un
municipio aledafio a la cuidad de Tunja. Se implementara la
venta y distribucion de insumos agricolas a través de pagina
web y redes sociales, dando a conocer los productos que ofrece
la organizacion y generando una linea de comunicacion directa
con clientes que se encuentren alejados de la sede principal,
sucursales y del departamento y asi, obtener un reconocimiento
a nivel departamental por nuestra calidad de producto,
asesoramiento en cultivos, rapidez en la distribucion de los agro
insumos y organizacion comprometida con la conservacion del

medio ambiente.
6.1.2.4. Objetivos Organizacionales
Objetivo general:

Dirigir a la organizacion hacia el reconocimiento como lider en
el proceso de venta y distribucion de agroinsumos en el

departamento de Boyaca.

Objetivos especificos:

e Mejorar la infraestructura de la organizacién para una

mejor recepcion y almacenaje de los productos.
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6.1.2.5.

Expandir la organizacion a nivel departamental, con el fin
de ofrecer agroinsumos de calidad a los diferentes
municipios del departamento de Boyaca.

Designar personal capacitado para los procesos de
asesoramiento, venta y distribucion de agroinsumos
para asegurar la calidad y el cumplimiento de las
necesidades y requisitos de nuestros clientes.

Disefiar una plataforma digital para asi ofrecer
informacion de los productos y servicios ofrecidos por la

organizacion, asimismo, su adquisicion.

Valores corporativos Politica interna de la organizacion.

Honestidad: Los productos que ofrecemos cumplen con
el servicio ofrecido, buscando siempre el beneficio de
nuestros clientes cumpliendo con la normatividad.
Compromiso: Acompafiamos permanentemente al
agricultor por medio del asesoramiento constante
durante la produccion del cultivo.

Respeto: Ofrecemos un servicio brindando el mejor trato
a todos nuestros clientes de manera digna sin importar
sus virtudes o defectos.

Lealtad: Obramos con respecto a las leyes, principios
éticos, morales, ecolbgicos y las normas colombianas
para la distribucion y asesoramiento de insumos

agricolas.
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6.1.2.6. Politica interna de la organizacién
En la figura 11, se muestra el organigrama de la organizacion
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, la cual tiene 6 niveles y

un total de 9 trabajadores de planta y un trabajador ocasional.

Figura 11. Organigrama FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES.

Nivel 1:

Gerente
Gerencia

Nivel 2:
Sub-Gerente Sub-Gerencia

s

Nivel 3:
Contador @ Asesores

'
Nivel 4:
Administrador Administrador Villa Administrador Administrador Jefatura
Tunja ] de leyva ] Sutamarchan ] Puente de Boya:
1

( Nivel 5:
Venta en el Asistencial
mostrador 1

Nivel 6:
Bodeguero Asistencial

—

|

t Promotor

@

-

Autores: construcciéon Propia.

6.1.2.7. Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la
organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES.

El alcance del sistema de gestion de calidad de la compaiiia
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES incluye la
comercializacion y asesoria de insumos agricolas en el
departamento de Boyaca, por medio de la atencion de nuestras
sucursales, incluyendo todos los requisitos de la norma I1SO
9001: 2015.
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6.1.2.8. Politica de calidad del SGC de la organizacion
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES
En FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES proporcionamos un
servicio de venta de agroinsumos y asesoramiento en cultivos.
Estamos comprometidos con nuestros clientes brindando un
producto de calidad, ayudando a mejorar la productividad de los
cultivos y control de plagas a través de las asesorias de nuestro
personal capacitado, ofreciendo una atencién oportuna,
amable, con un servicio humano y profesional, con productos
agricolas avalados y respaldados con las normativas

establecidas por el I.C.A.

FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES ha decidido disefiar e
implementar un sistema de gestion de la calidad basado en la
norma ISO 9001:2015, comprometiéndose con el cumplimiento
de los requisitos legales, y asi, establecer una mejora continua
de los sistemas de gestibn de calidad y de los servicios

prestados por la organizacion.

6.1.3. Tercera fase: Planificacion de procesos del SGC

Los capitulos 4.2. Comprension de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas, 4.4. sistema de gestién de calidad y sus
procesos y 8. Operacion, de la norma NTC-ISO 9001:2015 son de
suma importancia para la planeacion del sistema de gestion de
calidad de la organizacién, ya que permite identificar los procesos
necesarios para la aplicabilidad de este sistema de gestion de

calidad, en base al ciclo PHVA, tal como se muestra en figura 12.
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Figura 12.Representacion de la estructura de esta Norma Internacional con el
ciclo PHVA.

- -~
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NOTA Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.
Autor: ISO
Fuente: NTC-ISO 9001:2015
6.1.3.1. Identificacion de las partes interesadas y sus requisitos:

Se realiza la determinacion de los requisitos para los productos
y servicios e identificacion de partes interesadas que ofrece la
organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, para dar
cumplimiento a los numerales 8.1. Planificacion y control
operacional y 8.2. Requisitos para los productos y servicios.
Con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, para asi poder evitar posibles

inconvenientes durante la venta y entrega del producto.
Para la identificacion de los requisitos para los productos y
servicios, deben establecerse los criterios de evaluacion de las

partes interesadas segun la actividad que desempefien, para
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asi poder reconocer si existe un cumplimiento de calidad, de los
requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto o

servicio.

La organizaciéon FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, tiene en
cuenta la comunicacion con las partes interesadas para poder
establecer los requisitos de los productos y servicios ofrecidos

dentro de esta. Estos requisitos se muestran en la Tabla 8.

Tabla 8. Identificacion de partes interesadas.

Identificacién de partes interesadas

e Empresas dedicadas a la venta de

insumos agricolas.

Identificacion e Pequeiio, Mediano y Grande.
de tipos de e Agricultor
clientes

e Oportunidades de contratacién con el

estado

e Producto que dé solucion a las

enfermedades del cultivo.

e Asesoria.
Identificar e Aportar los nutrientes necesarios al
necesidades cultivo, por medio de fertilizantes que

del cliente . .
posean un nivel alto de solubilidad.

e Precios asequibles.

e Calidad de los productos adquiridos.
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Encontrar la mayoria de productos que
requiere el cliente dentro de la

organizacion.

Ider|1tificar Calidad en servicio al cliente.
as
expectativas Instalaciones adecuadas para la
del cliente prestacion del servicio.
Experiencia por parte de los trabajadores
de la organizacion
Ley 822: julio 10 de 2003.
Decreto 459: marzo 14 de 2000.
- Decreto 3273: septiembre 02 de 2008.
Identificar
requisitos Decreto 1988: septiembre 12 de 2013.
legales para )
el producto Conpes 3577: marzo 18 de 2009.
Ley 1252: noviembre 27 de 2008.
Resolucion 187: julio 31 de 2006.
Mantener disponibilidad de los productos
Facturacion electronica o Baucher.
Cumplir con los requerimientos solicitas
Considerar por el I.C.A. para la venta y distribucion
los requisitos de agroinsumos.
de la

organizacion

Analizar constante de riesgos que pueda
poseer la empresa, para la busqueda de
la mejora constante.

Comprender las necesidades y

expectativas de los clientes
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Definir
objetivo de
calidad del

producto

Capacitar al personal de la organizacion
en el manejo racional de plaguicidas
para dar las indicaciones de aplicacion y
uso adecuado del producto.

Adquirir insumos agricolas con casas
comerciales confiables que cumplan con
la normatividad necesaria para cada uno
de los productos que ofrece.

Atender a las necesidades y solicitudes
de los clientes de forma oportuna con
respecto al producto y asesoria que
requieren.

Revisar el estado del producto durante el
proceso de entrega en la organizacion
por parte de las casas comerciales.
Fortalecer las relaciones
interorganizacionales de caracter
nacional e internacional con el fin de
fomentar el desarrollo los conocimientos
acerca de los productos que se
comercializan y los cambios que estos

puedan poseer.

Objetivo de
la
organizacion

Dirigir a la organizacion hacia el
reconocimiento como lider en el proceso
de venta y distribucion de agroinsumos

en el departamento de Boyaca.
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e Mejorar la infraestructura de la
organizacién para una mejor recepcion y
almacenaje de los productos.

e Expandir la organizacibn a nivel
departamental, con el fin de ofrecer
agroinsumos de calidad a los diferentes
municipios del departamento de Boyaca.

e Designar personal capacitado para los
procesos de asesoramiento, venta y
distribucion de agroinsumos para
asegurar la calidad y el cumplimiento de
las necesidades y requisitos de nuestros
clientes.

e Disefiar una plataforma digital para asi
ofrecer informacion de los productos y
servicios ofrecidos por la organizacién vy,

asimismo, su adquisicion.

Autor: Autores del proyecto

Asimismo, se establecieron los criterios que se deben tener en
cuenta para el cumplimiento de los procesos de las partes
interesadas y los requisitos de estos bajo la norma NTC-ISO

9001:2015, tal como se muestra en la Tabla 9.

72



Tabla 9. Partes interesadas.

Externas
Parte T~
interesada REGRISIoE
e Numeral 8.2.2 Determinacion de los
requisitos para los productos vy
servicios.
e Numeral 8.2.3. Revisién de requisitos
para los productos y servicios.
Organismos e Numeral 4.2 Comprension de las
legales y necesidades y expectativas de las

reglamentarios

partes interesadas.

Informar y documentar loa cambios
legales y requisitos establecidos para
los productos y servicios ofrecidos por

la organizacion.

Proveedores

Numeral 8.4 Control de los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente.

Numeral 8.4.3 Informacion para los
proveedores externos.

Numeral 8.5.3 Propiedad perteneciente
a los clientes o proveedores externos.
Establecer fechas de entrega del
producto solicitado.

Conocimiento de la disponibilidad de

productos ofrecidos.
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Clientes

4.2. Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.
Numeral 5.1.2. Enfoque al cliente.

Dar cumplimiento al numeral 8.2.1 el
cual determina los puntos claves que
debe incluir la comunicacion entre la
organizacion y el cliente.

Numeral 8.5.3 Propiedad perteneciente
a los clientes o proveedores externos.

Numeral 9.1.2 Satisfaccion del cliente.

Internos

Parte
interesada

Requisitos

Organizacion

Dar cumplimento al capitulo 7 de la norma el

cual hace referencia a:

Infraestructura para proporcionar un
producto o servicio.

Seguimiento y medicion de las salidas.
Conocimientos de la organizacion.
Personal capacitado que cumpla con la
competencia necesaria para realizar
las actividades dentro de la
organizacion.

Establecer una buena comunicacion

con las partes internas y externas.
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Documentar informacion acerca de los
procesos realizados en la

organizacion.

Dar cumplimento al capitulo 8 de la norma el

cual hace referencia a:

e La comunicacion que debe tener la
organizacion con el cliente.

e Determinacion y revision de los
requisitos para los productos y
servicios.

e Disefio y desarrollo de los
productos y servicios ofrecidos
dentro de la organizacion.

e Control de los procesos, productos
y servicios suministrados
externamente.

e Produccioén y provision del servicio.

e Atencion a productos no conformes.

Colaboradores

Cumplir el numeral 7.2 de la norma el
cual hace referencia a las competencias
laborales establecidas por la
organizacion.

Mantenerse informados de los cambios
generados dentro de la organizacion.
Realizar jornadas de actualizacion y
capacitaciones para el personal de la

organizacion.

Autor: Autores del proyecto
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6.1.3.2. Procesos para el Sistema de Gestion de Calidad: Es
necesario que la organizacibn determine las entradas
requeridas y salidas esperadas de los procesos desarrollados
dentro de esta y asi mismo determine la secuencia de
interaccion de estos, con el fin de dar cumplimiento al numeral
4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, de la
norma NTC-ISO 9001:2015.

Para poder identificar las entradas requeridas, salidas
esperadas y secuencia de interaccion de los procesos, se hace
uso del modelo teérico de Michael Porter, el cual permite
identificar la cadena de valor de la organizacién, en donde se
clasifican las actividades primarias y secundarias que hacen
parte del proceso de venta y distribucidon de la organizacién
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES, por motivos de
confidencialidad, no se perite la publicacién del esquema de la
cadena de valor realizada para la organizacion, sin embargo
esta se encuentra inmersa en el mapa de procesos de la

organizacion.

Para poder construir el mapa de procesos se realizd una
caracterizacion de los procesos requeridos para la venta y
distribucion de agroinsumos, teniendo en cuenta las
necesidades y expectativas de los clientes y partes interesadas.
Por otra parte, se realizdé la clasificacion de los procesos
identificados tomando como base los 3 tipos de procesos, los

cuales son: Misionales, estratégicos y de apoyo.
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Figura 13. Mapa de Procesos
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Autor: Autores de la investigacion.
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[

6.1.3.3. Salida de Productos no conformes: La organizacion
FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES realiza controles de los
productos y servicios que ofrece dentro de esta, para evitar
salidas no conformes. Lo primero que se realiza es la
verificacion de los requerimientos legales de los productos
adquiridos para la venta y distribucién por parte de la
organizacion, Luego de la adquisicion de los productos, se
realiza una inspeccion visual durante el proceso de entrega del
producto por parte de las casas comerciales, con el fin de
identificar posibles dafios fisicos, de granulacion o fechas de

vencimiento.

Asimismo, durante el proceso de entrega del producto, se
vuelve a rectificar el estado de este, junto con el cliente para asi
evitar no conformidades. Por otro lado, se le da seguimiento a

la evolucion del cultivo después de la aplicacion de los
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productos adquiridos por parte del cliente, haciendo uso de
lineas telefénicas y visitas de campo, ya que la organizacién
cuenta con el servicio de aseria prestado por un ingeniero

agronomo.

6.1.3.4. Valor de oportunidades y riesgos:

Para el desarrollo de la matriz de caracterizacion y valorizacion
de oportunidades y riesgos de la organizaciéon FERTILIZANTES
Y FERTILIZANTES, se tuvo en cuenta la matriz DOFA,
informacion recolectada en los Focus Group la entrevista a
profundidad con la junta directiva de la organizacion. Con el fin
de conocer los riesgos asociados a los procesos que generan
incertidumbre en el cumplimiento de los objetivos de la

organizacion.

Para que la comprension de los riesgos, se realiza una
categorizacion del nivel del riesgo en bajo, medio y alto como
se plasma en la ANEXO G, para asi entender su nivel de

impacto en la organizacion.

Teniendo en cuenta la matriz de riesgos, se puede evidenciar
gue la organizacién esta expuesta a cinco riesgos de nivel alto,
los cuales son:
¢ Pérdida de producto por vencimiento o por estado fisico
de este.
¢ Inseguridad del sector.
¢ Fluctuacion del mercado nacional debido a la demanda.
¢ Disponibilidad del producto por parte de las casas

comerciales.
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¢ La mayoria de los productos ofrecidos dentro de la

organizacion son importados.

6.1.3.5. Criterios para tener en cuenta.

A continuacién, se daran a conocer los criterios que la
organizacion debe tener en cuenta para la posible

implementacion de un SGC.

6.1.3.5.1. Gestion del talento humano: Se recomienda a la
organizacion tener Informacién Documentada (ID) acerca del perfil de
los puestos dentro de esta, con el fin de evitar confusiones y errores
en la contratacion de personal, y asi garantizar el éxito de todos los

procesos desarrollados dentro de la organizacion.

6.1.3.5.2. Informacién Documentada: Se le sugiere a la
organizacion documentar todos los procesos Yy actividades
desarrollados dentro de la organizacion, con su respectiva
identificacion. Con el fin de llevar un control de todos los
procedimientos desarrollados y hacer cumplimento con el numeral 7.5
informacion documentada de la norma NTC-ISO 9001:2015.

6.1.3.5.3. Toma de conciencia: Se recomienda a la organizacion
realizar actividades de integracién, capacitacion y reuniones, en las
cuales permitan a todos los miembros de la organizacion interactuar y
conocer todos los procesos desarrollados, y asi generar una
conciencia colectiva, compromiso y sentido de pertenencia con la
organizacion y generar una motivacion para el cumplimiento de los
objetivos de FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES.
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6.1.3.5.4. Auditoria: Se recomienda a la organizacion realizar
procesos de evaluacion y control del sistema de gestidén de calidad
una vez sea implementado, con el fin de que este se desarrolle de
manera acorde a la normay que cumpla con el propdsito de la mejora

continua de las actividades y procesos desarrollados dentro de la
organizacion.
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7. CONCLUSIONES

¢ La organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES no contaba con la
mision, vision, mapa de procesos, valores corporativos, politica de calidad,
estructura organizacional, objetivos organizacionales y no contaba con la
identificacion de las partes interesadas. Por lo cual fue necesario la
realizacion de estas acorde con los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2015, teniendo en cuenta la informacion obtenida de las entrevistas a
profundidad y el Focus Group, tomando como referencia los requisitos, area

de trabajo y servicios prestados por la organizacion.

+ Haciendo uso de los andlisis DOFA, Balance ScoreCard y PESTEL, se
pueden identificar los aspectos internos y externos a los cuales esta
sometida la organizacion y la identificacion de los procesos misionales,
estratégico y de apoyo, permitiendo el disefio de la planificacion estratégica
del proceso de venta y distribucién de agroinsumos del sistema de gestion

de calidad, tomando como referencia la norma NTC-ISO 9001:2015.

¢ Gracias a la informacién obtenida en la primera fase, se puedo identificar las
partes interesadas de la organizacion junto a sus expectativas y
necesidades, los riegos internos y externos a los cuales esta sometida la
organizacion, se disefié el mapa de procesos, se identifico el proceso de las

salidas de los productos no conformes.

¢ La organizacion FERTILIZANTES Y FERTILIZANTES cuenta con las
herramientas y el personal necesario para poder implementar el Sistema de
Gestion de Calidad propuesto, con el fin de aumentar la eficacia, la eficiencia
y el control de los procesos desarrollados dentro de la organizacion y en
base a la identificacion de riesgos y oportunidades generar la toma

decisiones.
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+ Por medio del analisis de resultados del formulario de satisfaccion al cliente,
se lograron identificar las fortalezas y debilidades que presenta la
organizacion en el proceso de venta y distribucion, con el fin de mejorar la
atencion del cliente y aumentar el nivel de satisfaccion. Asimismo, se logro
definir las necesidades y expectativas de los clientes, lo que permitira
generar una mejora continua de los procesos dentro de la organizacion,
incremento las ganancias por la captacion de nuevos clientes y garantizar la

fidelizacion de estos.

¢ El desarrollo de este proyecto otorgd a los autores experiencia en la
administracion y gerencia de sistemas de calidad, ya que todos los
conocimientos que fueron adquiridos a lo largo de las jornadas académicas

fueron puestos en préactica en el desarrollo del presente documento.
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ANEXO B. CUADRO ESTRATEGIA METODOLOGICA.

Objetivo Estrategia .
J e g . Acciones Entregable
Especifico Metodoldgica
P: Disefar las preguntas que se le van
a realizar a los directivos y empleados
de la organizacion.
H: Aplicar la encuesta a los directivos Informacion
R -~ y miembros de la organizacién a obtenida de las
€copriacion’y | ¢rayés de encuestas por medio de encuestas
consulta de Google forms. realizadas a los
informacion - - = ; iracti
ol V: Organizar la informacion obtenida directivos y
acerca de las . ;
" 4 de las encuestas realizadas a los miembros de la
ineas de " . Ty
| directivos y miembros de la organizacion
trabajo de la N
o, organizacion.
organizacion - -
E A: Analizar los datos obtenidos de las
encuestas.
. L, Actas de la
. A: Realizar una reunion con los .,
Realizar el . . o reunion con los
) o directivos de la organizacién . .
diagndstico de la directivos

organizacion
FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES

teniendo en cuenta
los requisitos de la

norma NTC — ISO
9001:2015 para el

proceso de venta y

distribucion.

Desarrollar
analisis DOFA
dela

P: Realizar una entrevista al gerente
de la organizacién para obtener datos
acerca de las debilidades,
oportunidades, fortaleza y amenazas
que esta presenta.

H: Realizar la matriz DOFA.

V: Organizar la informacion obtenida

Informacion
obtenida de la
matriz DOFAy la

organizacion ) matriz DOFA
de la matriz DOFA.
A: Analizar los datos obtenidos de la
matriz DOFA y realizar estrategias
pertinentes.
. ., Actas de la
A: Realizar una reunion con los .,
. . L reunion con los
directivos de la organizacion o
directivos
P: Recolectar informacién obtenida de
la matriz DOFA.
Hacer uso de -
la H: Realizar el Balance Scorecard. Balance
metodologfa V: Veriﬂcar |OS datOS Obtenidos a Scorecard y IOS
Balance realizar en el Balance Scorecard sean indicadores

A: Establecer los indicadores de cada
objetivo.

97




Objetivo Estrategia .
J e g . Acciones Entregable
Especifico Metodoldgica
. L Actas de la
A: Realizar una reunidn con los .,
. . o reunion con los
directivos de la organizacion . .
directivos
P: Recolectar informacidn para
realizar evaluacién del cumplimiento
de los requisitos de la norma.
H: Realizar la evaluacién del
cumplimiento de los requisitos de la o
norma Andlisis de
. . brecha
Analisis de | V: Organizar los datos obtenidos de la
Brecha evaluacion.
A: Establecer el nivel de cumplimiento
de la organizacion respecto a los
requisitos establecidos por la norma
Actas de la
A: Realizar los resultados obtenidos reunion con los
directivos
P: Disefar las preguntas que se le van inf .
a realizar a los directivos y empleados bn or.r;azlo?
de la organizacion. obtenida de las
encuestas
Disefiar la H: Aplicar la encuesta a los directivos rea.llzad.as alos
planificacion y miembros de la organizacién a fj|rect|vos y
estratégica de los través de encuestas por medio de mlembros de la
procesos de venta y Google forms. organizacion
distribucion del Encuestas
sistema de gestion de | dirigidas a los
calidad para la directivosy | V: Organizar la informacion obtenida Misidn, visién,

organizacion
FERTILIZANTES Y
FERTILIZANTES, en
base a los requisitos
de la norma NTC-ISO
9001:2015.

personal de la
organizacion.

de las encuestas realizadas a los
directivos y miembros de la
organizacion.

A: Analizar los datos obtenidos de las
encuestas.

politica de
calidad,
estructura
organizacional,
valores
corporativos,
alcance del SGC,
objetivos
organizacionales.
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Objetivo Estrategia .
e L Acciones Entregable
Especifico Metodoldgica
. L Actas de la
A: Realizar una reunidn con los .,
. . o reunion con los
directivos de la organizacion . .
directivos
P: Disefiar preguntas acerca de las
necesidades y expectativas de los
clientes. e
- - Identificacion de
H: A;’)Ilcar la encuesta de los clientes a | |,s hecesidades v
N través de google forms expectativas de
dirigidas a los | V: Organizar los datos obtenidos de los clientes.
clientes. las encuestas
A: Realizar los resultados obtenidos
. L Actas de la
A: Realizar una reunidn con los .
. . o reunion con los
directivos de la organizacion o
directivos
R.e.allza.r, la P: Disefiar preguntas acerca de las
planificacion del partes interesadas de la organizacién. e
proceso de venta y Identificacion de
distribucién de H: Aplicar la encuesta de los clientes a las partes
agroinsumos de la Encuestas través de google forms interesadas
organizacion dirigidas ala |V: Organizar los datos obtenidos de (internas y
FERTILIZANTES Y junta las encuestas externas)
FERTILIZANTES, i i ) ;
) directiva. | a. Realizar los resultados obtenidos
teniendo en cuenta
los requisitos de la i : . Actas de la
A: Realizar una reunidn con los .,
norma NTC-ISO . . o, reunion con los
directivos de la organizacion L
9001:2015. directivos
P: Disefar preguntas acerca de la
caracterizacién de los procesos
H: Realizar la entrevista a la junta
) directiva. Mapa de
Entrew.sta a | V: Organizar los datos obtenidos de procesos.
profundidad a | |55 entrevista realizada a la junta
ollé Junjca directiva.
Irectiva A: Realizar los resultados obtenidos
. L Actas de la
A: Realizar una reunidn con los .,
. . o reunion con los
directivos de la organizacion L
directivos
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Objetivo
Especifico

Estrategia
Metodoldgica

Acciones

Entregable

Matriz de
riesgo

P: Evaluar los riesgos que presenta la
organizacion en el proceso de venta 'y
distribucién.

H: Realizar matriz de riesgo.

Matriz de riesgos

V: Organizar los riesgos de mayor a y analisis de
menor impacto para la organizacion. resgos
A: Analizar la viabilidad de las
oportunidades frente a los riesgos
gue presenta la organizacion.
. ., Actas de la
A: Realizar una reunidn con los .,
o o reunién con los
directivos de la organizacién . .
directivos
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ANEXO C. MATRIZ DOFA.

Matriz DOFA de la
organizacién
Fertilizantes y
Fertilizante s

Fortalezas

Debilidades

1.La organizacion cuenta con una muy
buena reputacion.

2. La organizacion cuenta con
asesoramiento durante todo el proceso de
produccion para cultivos.

1.La organizacion no posee pagina
web ni redes sociales.

3. La organizaciéon cumple con todas las
normativas establecidas por el I.C.A. y por
la secretaria de salud.

2. El Tiempo de venta y despacho
del producto en dias de mercado
es elevado.

4. Se tiene gran variedad de productos
disponibles para la venta.

3.Perdida de producto por
vencimiento o por el estado fisico
de este.

5. El personal es capacitado para poder
dar una atencién adecuada al cliente.

4.No se posee ruta de distribucion

6. Los horarios de atencion al cliente son
amplios.

5.No posee catalogo de productos

7. Se trabaja en conjunto con las marcas
de distribucién, obteniendo descuentos,
bonificaciones, entre otras.

8. Se brindan conferencias a las empresas
gue adquieren el producto de la marca
YARA

7.No se cuenta con insumos
veterinarios, de facil acceso
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Oportunidades

1. La falta de comercio
de agro insumos en
municipios aledafios a
Tunja.

2.El departamento de
Boyaca tiene alto
potencial agropecuario.

3.Subsidios por parte
de la alcaldia 'y
gobernacién del
departamento de
Boyaca.

secretaria de salud. Brindando un horario

Estrategia DO

(F1, F3, F6; O1)

Establecer nuevas sucursales supliendo
las necesidades del comercio de agro
insumos en los municipios aledafios a

Tunja, los cuales cumplan con la
normativa establecida por el .C.A. y

accesible para clientes y ofreciendo una
buena atencion

(D1, D2, D3; 01, 05).
Implementar un sitio web para
poder dar a conocer informacion
acerca de los productos,
promociones, marcas, distribucién

y ubicacion de las sucursales

4.Convocatorias para el
abastecimiento de
entidades publicas.

5.Promocion de por
parte marcas de los
diferentes productos.

productos que ofrecen las distintas marcas

(F2, F5;05,06)
Ofrecer un asesoramiento por parte del
personal capacitado en el area insumos
agropecuarios para si poder brindar un
buen servicio acerca de los diferentes

(D4, D7; O7)

Establecer una relacion con las
demas organizaciones que puedan
ofrecer una distribucién de
mercancia y venta de productos
veterinarios en sectores aledafios a
la cuidad de Tunja. Formar alianzas
para intercambios de insumos
agropecuarios

6. Parcelas
demostrativas
incentivadas por las
marcas de los
productos.

7.Formacion de
alianzas con empresas
aledafias del sector en
las diferentes
sucursales

8.Sector agropecuario
indispensable para el
abastecimiento nacional

(F7, F8; O7, 0O8).
Dar conferencias a personas que hagan
parte del sector agropecuario, trabajando
en conjunto con las diferentes marcas y
generando alianzas con organizaciones
aledanas a las sucursales

(D5; 02, 03, 04)

Crear un catalogo de productos,
en donde se pueda dar a conocer
la variedad de productos y precios

que ofrece la organizacion
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(F1, F5, F8; A2)

Realizar conferencias en sectores rurales
que brindan poca demanda los cuales no
posean un concepto claro acerca de la
variedad y uso que se le puede dar a los
insumos agricolas

(F2; A3)

Ofrecer un asesoramiento durante el
proceso de produccién de los cultivos,
para poder mitigar el impacto de los
cambios climaticos

(F3; Al)

Cumplir con la normativa establecida por
el I.C.A. para asi poder brindar un
producto de calidad y mantenernos en el
mercado del sector

(F6; A5)

Implementar Atencion via telefénicas en
caso de que cliente solicite la compra de
algun producto o asesoramiento. De igual

forma ofrecer el almacenamiento del
producto comprado en caso de que no
cuente con un medio de transporte,
durante un tiempo determinado
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ANEXO D. BALANCE SCORECARD

PERSPECTIVA DE CLIENTES

Nombre del indicador

Aumento de ventas en campafa

Cédigo

PC001

Objetivo

Aumentar la venta de agro insumos en municipios aledafios a la
ciudad de Tunja que brinden poca demanda.

Responsable del Indicador

Gerente

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Bimestral

Definicion Operacional

[{(Ventas totales de Periodo actual)-(Venta total Inicial)}/(Ventas
totales periodo actual)]*100 [%]

Unidad de medida

%

Meta

20%

Resultado

| PC001 = 20%

PCO001 < 10%

10% < PC001 < 20%

Interpretacién

Permite evaluar el aumento de las ventas de agroinsumos en los
municipios aledafios a la ciudad de Tunja después de realizar la
campafa de demostracién de los productos.

Nombre del indicador

Métodos de mitigacion

Cédigo

PC002

Objetivo

Dar a conocer métodos para mitigar los impactos generados por
los cambios climéticos en los cultivos

Responsable del
Indicador

Gerente

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Mensual

Definicion Operacional

Cantidad de Visitas periodo actual - cantidad de visitas periodo

anterior
Unidad de medida Visitas
Meta 10
PC002 = 10
Resultado 5<PC002<10
PC002 <5

Interpretacion

Determinar la cantidad de metodologias usadas para mitigar los
impactos que generan los cambios climaticos
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Nombre del indicador

Atencién via telefénica

Cédigo

PC003

Objetivo

Facilitar al cliente la informacion acerca de los productos y venta de
estos por medio de la atencion de lineas telefénicas

Responsable del
Indicador

Administrador Tunja- Villa de Leyva - Sutamarchan

Nivel de comparaciéon

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Mensual

Definiciéon Operacional

(suma de resultados de a encuesta periodo actual) /(nimero de
llamadas al periodo actual )

Unidad de medida Promedio
Meta 5
4<PC003<5
Resultado 3<PC003 <4
PC003 < 3

Interpretacién

Satisfaccién del cliente por atencion prestada por medio de lineas
telefonicas

PERSPECTIVA DE INNOVACION Y APRENDIZAJE

Nombre del indicador

Crecimiento por pagina web

Cdbdigo

PIA 001

Objetivo

Implementar un sitio web para la organizacién para asi poder brindar
informacion de facil acceso a nuestros clientes

Responsable del
Indicador

Administrador - Tunja

Nivel de comparacion

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Mensual

Definicion Operacional

[{(Numero de personas después la implementacion de la pagina
web)-(Numero de personas Antes de la implementacion de la pagina
web )}/((Numero de personas después la implementacion de la
pagina web )] * 100 (%)

Unidad de medida

%

Meta

20%

Resultado

| PIA001 > 20%

10% < PIA001 < 20%

PIA001 < 10%
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Interpretacion

Identificar la cantidad de ventas generadas después de la
implementacion por medio de la implementacion de la pagina Web

Nombre del indicador

Promociones pagina web

Cédigo PIA 002
Aumentar los ingresos a través de la plataforma web brindando un
Objetivo espacio para promocién y venta de productos comercializados por

las alianzas

Responsable del
Indicador

Administrador Tunja

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

mensual

Definiciéon Operacional

[{(Ventas del periodo bodega + Ventas de la pagina web ) - (Ventas
en bodega periodo anterior)} / (Ventas del periodo bodega + Ventas
de la pagina web) ] *100 (%)

Unidad de medida

%

Meta

20%

Resultado

| PIA002 = 20%

PIA002 < 10%

10 % < PIA002 < 20 %

Interpretacién

Conocer si han existido aumentos en la venta de productos de
alianzas por medio del uso de la pagina web y el porcentaje del
crecimiento de estas

Nombre del indicador

Informacidén acerca de los productos

Caddigo

P1A003

Objetivo

Informar a los clientes acerca de la variedad de productos que ofrece
la organizacion

Responsable del
Indicador

Vendedor de mostrador

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Mensual

Definiciéon Operacional

(suma de resultados de las encuestas Periodo actual)/(numero de
encuestas realizadas en el periodo actual )

Unidad de medida Promedio
Meta 1-5.
| 4 < PIA003 < 5
Resultado 3 <PIA003 <4
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Interpretacién

Conocer el nivel de satisfacciéon del cliente al implementar catalogos
donde puedan observar la variedad de productos

PERSPECTIVA DE LOS PROCESOS INTERNOS

Nombre del indicador

Numero de clientes adquirido

Cdédigo

P1001

Objetivo

Realizar un acompafiamiento durante todo el proceso productivo del
cultivo por medio de vistas a estos.

Responsable del
Indicador

Gerente

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Trimestral

Definicién Operacional

(Numero de visitas actual)- (NUmero de visitas anteriores)

Unidad de medida Personas
Meta 10
| PI001 > 10
Resultado 5<PI001 <10
7 PI001 <5

Interpretacion

Mide el nimero de visitas realizadas de forma trimestral

Nombre del indicador

Oferta de productos pecuarios

Cédigo

P1002

Objetivo

Ampliar la oferta de productos pecuarios por medio de la distribucién
y venta de estos

Responsable del
Indicador

Sub- Gerente

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Mensual

Definicion Operacional

{[Ventas del mes actual (con insumos pecuarios)]-[Ventas periodo
sin insumos pecuarios ] -[venta de periodo actual (con insumos
pecuarios)]}*100 [%]

Unidad de medida

%

Meta 10%
| PI002 > 10%
Resultado 5% < P1002 < 10%

PI1002 < 5%

Interpretacién

Mide el porcentaje de ventas obtenidos por la distribucién de
productos pecuarios

107




Nombre del indicador

Calidad del producto

Cédigo

P1003

Objetivo Garantizar la calidad de los productos ofrecidos por la organizacién

Responsable del
Indicador

Sub- Gerente

Nivel de comparaciéon

Indicador Meta

Periodicidad de
actualizacion

Bimestral

Definicion Operacional

(NUumero de correcciones visita actual) - (Numero de correcciones
visita anterior)

Unidad de medida

Numero de observaciones

Meta 0
| PI003 < 2
Resultado 3<PIO03 <6
Interpretacion Identificar la cantidad de recomendaciones generadas por el ICA

PERSPECTIVA FINANCIERA

Nombre del indicador

Precio de productos por vencer

Caodigo

PF001

Objetivo

Reducir perdidas por el vencimiento de productos agricolas

Responsable del Indicador

Sub - Gerente

Nivel de comparaciéon

Indicador Meta

Periodicidad de actualizacion

semestral

Definicion Operacional

[(Precio de venta producto promocion -Precio adquisicion del
producto) / (Precio de venta del producto promocion)] *100 [%]

Unidad de medida

%

Meta

0%

Resultado

| PF001 = 0%

Interpretacién

-2% < PF001 <0 %

PFO01 < -2%

Indica el porcentaje de ganancia o pérdida que se posee al dar en
promocion productos que estén cerca a la fecha de vencimiento
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Nombre del indicador

Campo de venta - Nueva sede

Caodigo PF002
Ampliar el campo de venta de la organizacion supliendo las
Objetivo necesidades del mercado de los municipios aledafios a la cuidad de
Tunja
Responsable del Indicador Gerente
Nivel de comparacioén Indicador Meta
Periodicidad de actualizacion Trimestral

Definiciéon Operacional

[(Ventas del periodo actual - Venta del periodo anterior) / (Ventas
del periodo actual)]* 100 (%)

Unidad de medida

%

Meta

15%

| PF002 > 15%

Resultado

Interpretacion

10% < PF002 < 15%

PF002 =10%

Identificar aumento de ventas que se han adquirido cada trimestre
en la nueva sucursal

Nombre del indicador

Adquisicion de producto con respecto al dolar

Caodigo

PF003

Objetivo

Comprar mercancia que posea mayor demanda durante la baja
del dolar

Responsable del Indicador

Sub - Gerente

Nivel de comparacién

Indicador Meta

Periodicidad de actualizacién

Semanal

Definiciéon Operacional

[(Precio con alza del dolar - Precio con baja del délar) / (Precio
con alza del délar)]*100 (%)

Unidad de medida

%

Meta

6%

Resultado

| FF001 = 6%

2% > FFO01 > 6%

Interpretacion

FF001 < 2%
Medir el porcentaje de los costos de adquisicién del producto
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ANEXO E. ANALISIS PESTEL

Tecnoldgico

Ventas por
paginas web

Aumento de
tecnologia
(maquinaria)
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ANEXO F. ANALISIS DE BRECHA

EVALUACION DE LOS REQUISITOS EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015

9 NIVEL DE
o APLICACION
D 5 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
)
S
o 112|345
4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
En la organizacion se
*ID con los decretos encontraron todos los
nuevos para las documentos de forma
areas comerciales, virtual de los decretos
. NIy contables y actualizados del
¢La organizacion - - .
. ambientales para el presente afio. Mantener los métodos
analiza de manera - . )
. L proceso de venta y Asimismo, mantiene gue aplica la
= periddica su distribucion d lizada el e |
< | entorno. en los istribucion de 5 | actualizada e organizacion para la
' productos inventario a través del | obtencién de estos
aspectos que le .
. i agropecuarios. programa SIIGO, a su | documentos.
puedan influir? M :
ID que contenga el vez, este permite
contexto de la conocer el estado
organizacion y partes financiero de la
interesadas. organizacion de
manera mensual.
*ID de andlisis de
mercado, donde se .
. . i N Realizar un
¢, Se han analizado | debe definir las La organizacion no
- . . documento con el
. | y definido cuales partes interesadas de cuenta con alguna P,
o o o »: analisis de mercado,
: | son las “partes la organizacion. 1 documentacion donde )
~ : P Py - ; en donde se definan
interesadas” de la ID que contenga el se evidencien las las partes interesadas
organizacion? contexto de la partes interesadas. P N
o de la organizacion.
organizacion y partes
interesadas
La organizacion realiza
actividades dentro y
fuera de la
. La organizacion organizacion, con el fin
¢-aorg ; . . ganizac . Documentar todas las
identifica, analizay | *Actas de reuniones de identificar, analizar y - :
actualiza con empleados y actualizar la EEDTERES r(_eallz‘adas
: i : - en la organizacion
informacion sobre proveedores de la informacion sobre las _
) - NN . para poder definir las
o |las necesidadesy | organizacion. 3 necesidades y necesidades
S | expectativas de sus | * Andlisis de expectativas de los : y
. . expectativas de los
clientes, resultados de las clientes, proveedores, ;

: clientes, proveedores,
proveedores, encuestas realizadas empleados y otras empleados v otras
empleados y otras | a los clientes. partes interesadas. Sin ar‘t)es intergsadas
partes interesadas? embargo, no lleva p ’

documentacion fisica o
virtual de estas
actividades.
¢La organizacion D
con las
cuenta con un p
: L estrategias o Desarrollar e
. | direccion . La organizacién no ;
o estratéoica establecidas, con el 1 cuenta con una implementar la
< FELLOJIEEE) fin de lograr los : > - direccion estratégica
EEMEEE0E objetivos planteados BITEEE I S IE en la organizacion
informacion clave oJr la or gnizacién 9 '
interna y externa? P 9 )
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Tp}
= NIVEL DE
o APLICACION
D 5 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
- o
o
o 2134
. o *ID donde se definen La organizacién no - .
¢ La organizacion - - - Definir los limites y la
. - los limites y la tiene definido los g
NN ha establecido el | i ilidad del limites y la aplicabilidad | 2Plicabilidad del
< alcance del p ” Sy p - Sistema de Gestion
sistema? Sistema de Gestion del Sistema de gestion de Calidad
’ de calidad. de Calidad. ’
Para cada proceso -
; o P *Manual de politicas Y
identificado dentro de los procesos de la La organizacién no
del alcance del or anizpacién cuenta con manual de | Disefar los manuales
< | SGC ¢existe un *Mganual de : politicas y de de politicas y de
~ manual de politicas - procedimientos de los | procedimientos de la
L procedimientos de los o
y procedimientos procesos dentro de la | organizacion.
- procesos de la Nary:
que especifique el oraanizacion organizacion.
proceso? 9
- La organizacion no .
¢ Se han definido . 9 Definir los procesos
ID con los procesos cuenta con :
[ES[PIBEEIEE 371 establecidos para documentacion que BRiclodiaicage
mentacion - . li |
< sy e tacio asegurar la calidad defina los procesos callok 36 loe -
: | necesarios para . productos y servicios
Y asegurar la calidad aeles [preil dins PEUE G L (2 de la organizacion
CO LTS I NEES Y cs)(rer\gr?il(z)zc(ijgnla c?gccjjagtg: Iosservicios CElLE,
servicios? 9 P ¥ Serv documentarlos.
de la organizacién.
La organizacion define
y explica a cada uno de
:Se han los miembros de la *Desarrollar un
gstablecido las *Manual de funciones organizacion sus manual de funciones.
. S ——— - de la organizacion. funciones en el *Desarrollar un
:rr- autgridades ara e?/ *Estructura 3 contrato, sin embargo, | organigrama, donde
ersonal ueplabora organizacional no posee manual de se evidencie la
gn los prc?cesos” (organigrama). funciones, tampoco estructura
’ tiene documentada la organizacional.
estructura
organizacional.
*ID donde se define o
los objetivos La organizacion no Establecer los
. o - ; osee objetivos que objetivos de calidad
¢ Existen objetivos | (Objetivos de calidad) posee ob) d ! :
: | para asegurar la para asegurar la permitan asegura la necesarios que
5] rea . rec X ficacia y mejor I rmitan la eficienci
< eficacia y mejora eficacia y mejora de eficacia y mejora de los | pe _ta G EIEIEUEE
T A A o (TEEE procesos desarrollados |y mejora de procesos
P ’ desr;rrolla dos dentro dentro de la desarrollados dentro
R organizacion. de la organizacion.
de la organizacion .
*E/S de los procesos Realizar una
 Se ha analizado desarrollados dentro La organizacion no investigacion la cual
&= la organizacién - -~ rmita identificar |
cual es la f'e a organizacion. tiene conocimientos pe ta de tificar la
: = Balance ScoreCard. informacion
. informacion del *Manual de acerca de la documentada que
< . - : ot
. istem tion - informacion
<~ sistema de gestio funciones. SUMETEEN 6S debe poseer la

de la calidad que
es necesario
documentar?

*Organigrama
*Documentos con las
estrategias
implementadas.

requiere documentar
para el Sistema de
Gestion de Calidad.

organizacion para
poder implementar un
sistema de gestion de
calidad.
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3 NIVEL DE
o APLICACION
D 5 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
— o
=)
o 1(2|3|4|5
- -
*ID con el La organizacién no ?::J'ZL?;:; —
¢ Existe una partida | presupuesto cuenta con un Eada Sno de I%s
presupuestaria establecido para el presupuesto ——
especifica cumplimiento de los establecido para el gr e ————
suficiente para objetivos de cada cumplimiento de los . giseﬁar indicadores
< | gestionar de proceso. 1 objetivos de cada ue permitan medir el
< manera eficaz el *Indicadores que proceso. Asimismo, no gumplimiento del
sistema de gestion | demuestren el posee indicadores de resﬂ VESHE Cn G6E
y el cumplimiento cumplimiento de las las diferentes Eno dg los obietivos
de los objetivos de | diferentes perspectivas de los rocesi) S
los proceso? perspectivas de la implementadas en la desarrgllados dentro
organizacion. organizacion. de la organizacién
4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA 2
ORGANIZACION - NIVEL DE APLICACION —
5. LIDERAZGO
La organizacién no BeEmETET e
oL @ Tveattan *ID en el cual se posee documentacion g
?evisa ol exprese los objetivos escrita en la cual dejsarrollopde la
cumplimiento de los PETE) B el 0 e (IR (08 CaEINES direccion estratégica
objetivos para el = dwe/c cion Al e'l’desarroll,o _de k. en funcién de las
A estratégica en direccion estratégica en .
- eEsEalneE @ funcion de las 2 funcion de las IEESEI S
w0 dlrecc[or) necesidades necesidades detectqda_s, G
estratégica en d d d d " el seguimiento
funcion de las *etecta as. etectadas, sin desarrollado para
g VS Acta de seguimiento embargo, tiene en A ——
del cumplimiento de cuenta estos factores —
detectadas? . ] cumplimiento de estos
los objetivos. durante las reuniones -
. S objetivos.
de la junta directiva.
*Acta de reunién en
la cual se discuta el
enfoque al cliente de
la organizacion,
procesos, productos N
—— La organizacion tiene
ZID donde 'se en cuenta el enfoque al | *Elaboracion de ID de
establezca el analisis cliente, procesos, las reuniones
¢ El equipo directivo B e, BEE productos y servicios, realizadas y los temas
asegura el enfoque » ’ andlisis de mercado, socializados dentro de
: se defina el enfoque . )
«~ | alcliente de la A " riesgo y oportunidades | esta.
— | organizacion, sus rocesos’ roductos 2 durante las reuniones *Elaborar documentos
L | procesos, P servicio’sp de la junta directiva, sin | con andlisis de
productos y ZID - Io§ TS embargo, no se posee | mercado, donde se
servicios? e i gue y ID de los temas definan el enfoque al
Eedan afectarqa a socializados dentro de | cliente, sus procesos,
Eonformidad de los estas, ni documentos productos y servicios.
- de andlisis de mercado.
productos y servicios,
y asi su capacidad de
aumentar la
satisfaccion del
cliente.
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3 NIVEL DE
o APLICACION
D o PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
o
& 2(3|4
¢ El equipo directivo | *Se debe tener los La organizacion
identifica de Decretos mantiene actualizada la
manera sistemética | Comerciales, informacion acerca de | Mantenerse
cuéal es la Contables y los requisitos actualizado acerca de
N normativa legal y ambientales por los solicitados por el ente los nuevos
i reglamentara que cuales se debe regir gubernamental (ICA) reglamentos y
L0 | aplica a los para dar para poder dar lineamientos que
procesos, cumplimiento legal y cumplimiento legal y establezca el ente
productos y reglamentario reglamentario a lo gubernamental.
servicios de la aplicable a la establecido en los
organizacion? organizacion decretos publicados.
*ID que contenga
estrategias para dar
cumplimiento legal a
I:rzlclaﬁjcsretos y La organizacion tiene Actualiza_r’ la
Comerciales en cuenta las informacion
¢ El equipo directivo Contables y ! normativas que debe anualmente para
| asegurael - ejercer para el buen cumplir con los
:‘i cumplimiento legal gya?éinézlzzggrrfsir funcionamiento legal de | requisitos
w | Y reglamentario la organizacion 9 esta. Asimismo posee | establecidos y
aplicable a la “D c%n los err-nisos todos los permisos renovar los permisos
organizacion? para la corrgcta solicitados por los pertinentes para la
operacion de la entes operaplc’m_de la
Ny gubernamentales. organizacion.
organizacion para la
venta y distribucién
de productos
agropecuarios.
* |D que contenga las
politicas de calidad,
las cuales
proporcionen un
¢El equipo directivo marco de referencia Realizar_una re_uni()_n
o | ha definido, sz el - La organizacién no BN [ LN TR
- |mmmEy R Ty posee poliicasde | (2O EIEL
i comunica = . calidad, compromisos EElinEd esiElh banks para poder establecer
R Folitica de CaIl@ad de mejora 'y [Pl pod_(?r B apoyoa | 5 jas politicas de
w |y asegura que ésta requisitos aplicables, la direccion estratégica. calidad de la
es accesible? - MR,
garantizando su organizacion.
disponibilidad para
las partes
interesadas
pertinentes.
*Actas de las
reuniones realizadas La organizacién no
¢El equipo directivo | por los directivos de cuenta con un sistema | Dar inicio al proceso
o | revisa la organizacién con el de gestion de calidad, de planificacion de un
1 | peri6dicamente el fin de dar por lo cual no puede sistema de gestion de

SGC?

seguimiento al
sistema de gestion de
calidad

realizar revisiones
periodicas.

calidad.
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9 NIVEL DE
o APLICACION
D 5 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
- o
S 23|45
La junta directiva de la | Se debe realizar
organizacion desarrolla | encuestas escritas o
. constantemente visitas | virtuales con el fin de
. . N Encuestas i
¢ El equipo directivo - de campo para conocer | ampliar el
- realizadas a los s e
. | ha establecido clientes de la las necesidades de sus | conocimiento de las
g como conocer las AGERRET G 3 clientes con necesidades de los
necesidades de los forgma verbal escrita informacion de primera | clientes, asi como la
clientes? h ’ mano, sin embargo, documentacion de los
0 virtual.
estas no se encuentran | problemas
documentadas encontrados durante
generalmente. las visitas de campo.
La organizacion
especifica dentro del
contrato Ia_b_oral 5 Seguir especificando
responsablllglades, dentro del contrato
. Se han definido *Contrato laboral en roles y autoridades del laboral. las
;ctualizado . Y | el cual se define las personal dentro de la v onéabilidades
- | roles responsabilidades, organizacion, ademas roleps autoridadeé
S res| (;nsabilidades e < ote IreellzEy LT del eyrsonal dentro de
autgridades del Y| del personal dentro induccién donde se da a OP g
——— de la organizacion. a conocer de forma adergés i des’arrollar
P ’ *Organigrama mas clara sus i —
funciones dentro de or a?lizagién
esta. Sin embargo, la 9 '
organizacion no posee
un organigrama.
5. LIDERAZGO - NIVEL DE APLICACION — 3
6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
. . La organizacion no
cit?(l')sr:?nr?al:riado *ID requerida para el cuenta con un sistema Dar inicio al proceso
i i%lclu e el gnélisis desarrollo de un de gestion de calidad, de analisis dz riesgo
:! ae rigs - sistema de gestion de el cual posea un matriz DOEA aragel y
© oportur?idages por el 2uiellEiE @ 2500 desarrollo delpsistema
o *Matriz de riesgos oportunidades por la I :
la actl_\/lda_d, d;e la *Analisis DOFA. iviiEe) o de gestion de calidad.
organizacion? organizacion
*ID que contenga la
matriz DOFA Yy el
desarrollo de La organizacion no ha |dentificar las
. Existe un plan de estrategias para desarrollado un analisis Debilidades
¢ ; P mitigar riesgos y por medio de la Matriz ]
.| tratamiento de aorovechar las DOEA. para poder oportunidades,
:Ii MESS oportunidades ue se miti a; IF(J)s rieps 0s RS
«© | oportunidades por pFesentan o Iaq aprgvechar Iasg y amenazas de la
la actividad de la MY - organizacion para
organizacion? organizacion. EPElMIEECES oder desarrollar la
9 ’ *ID que contenga los presentadas en la %atriz DOEA
procedimientos para organizacion ’
abordar riesgos y
oportunidades.
Realizar una reunién
A éocumentado los Y| defina los objetivos La organizacion no ha establecer los
o obietivos de de calidad y planes establecido objetivos y obietivos v planes de
® ) de calidad de la planes de calidad J yp
calidad? calidad, de acuerdo a

organizacion.

los requerimientos de
la organizacion.
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*ID en el cual se
exprese el plan de
mejora enfocado al
cumplimiento de los
¢ Se ha definido un objetn_/os (.j,e Iad d La organizacién no D I lan d
[ plancemeiora | TS donte cuena conunplan | DSl 1) 7 e
g enfoce_ldq al va a hacer, qué 1 eloa e_nfocado al cumplimiento de los
cumplimiento de cumplimiento de los e -
. recursos se o ; objetivos de calidad.
objetivos? requeriran, quién objetivos de calidad
sera responsable,
cuando se finalizara y
como se evaluaran
los resultados.
*ID donde este
consolidado el
sistema de gestion de
calidad de la
organizacion y sus
. 8 actualizaciones.
¢ Se actualiza el #ID con el prondsit
sistema de gestion Proposito -
B METEE de los camb_los y sus La organizacién no Dar inicio al proceso
@ | sistematica en consecuencias 1 cuenta con un sistema 22 [DERTEREEN A5 i
© L potenciales, o . sistema de gestion de
funcién de las : 5 " de gestion de calidad -
necesidades |ntegr|df":1’d del sistema calidad.
detectadas? d_e ges.‘"?f‘ de calidad,
’ disponibilidad de
recursos y la
asignacion o
reasignacion de
responsabilidades y
autoridades.
6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION 1
DE CALIDAD - NIVEL DE APLICACION —
7. SOPORTE
*ID en la cual se
apruebe un
A0 PETELC La organizacién no
¢La organizacion desarrollo del sistema g - d
ha determinado y de gestién de calidad, pg:ggnugesf‘atﬁg;% € Realizar una reunién
i proporciona los teniendo en cuenta tgampoco se ha y con la junta directiva
— | recursos las capacidades, 1 A6 Wl [ETiTtars donde se establezca
™~ | necesarios para limitaciones de los genderad d un presupuesto para
gestionar el recursos internos EE (r)ensue 3@;3”2:; dar inicio al SGC.
sistema? existentes y qué se P P P

necesita obtener de
los proveedores
externos.

dar inicio a esta.
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¢La organizacion
cuenta con el
personal suficiente
y capaz para

*Hojas de vida del
personal de la

La organizacion revisa
la hoja de vida
presentada por los
solicitantes del cargo
para poder seleccionar
una persona que

Seguir con el proceso

se mantienen para
asegurar su
fiabilidad?

utilizados dentro de la
organizacion.

dias, garantizando su
correcto
funcionamiento.

o h organizacion para L
— | cumplir con las poder identificar sus cumpla con los de seleccion y
™~ | necesidades de los . ) requerimientos legales | capacita citacion.
- capacidades y perfil 2%
clientesy los laboral y del puesto a solicitar.
requisitos legales ’ Asimismo, la
aplicables? organizacion inscribe a
los empleados a cursos
de capacitacion.
i o *Licencia de software Ny
¢La organizacion contable activa La organizacion cuenta Mantener la
(N *Lineas de ateﬁcién (NS infraestructura,
infraestructuras y ; equipos, software e : !
® | equipos necesarios l cllen_te. 7 infraestructura para la €quipos y poliale
— *Magquinaria. ” o actualizado para
~ para lograr la P prestacion del servicio ;

: Equipos de SRy garantizar la correcta
conformidad de sus medicién de venta y distribucion restacién de servicio
productos y . : de insumos P o

- Punto de venta ; de la organizacion.
servicios? fisi agropecuarios.
isico.
La organizacion
*La organizacion proporciona a sus
presenta un ambiente trabajadores las
laboral adecuado no vacaciones
discriminatorio y libre establecidas por la ley
de conflictos, y dotaciones
asimismo, las necesarias para cada
instalaciones de la una de las actividades
¢ Se analizay organizacion desarrolladas dentro de
mantiene el entorno | presentan las la organizacion.
| ambiental para el condiciones Asimismo, la Conservar estrategias
ji buen adecuadas de organizacion cuenta implementadas para
~ | funcionamiento de | temperatura, con instalaciones el correcto desarrollo
los procesos, humedad, adecuadas para el del ambiente laboral.
productos y iluminacion, correcto desarrollo de
servicios? circulacion de aire e las activadas
higiene. (lluminacion,
*Comprobante de temperatura,
constancia de infraestructura, higiene,
vacaciones. circulacién de aire), y
*Informe de entrega presenta un ambiente
de dotaciones laboral incluyente, sin
anuales. discriminacion y libre
conflictos.
: Se utilizan La organizacién usa un
&
A . r ntable el z
sistemas de * Mantenimiento y Sl co el Conservar métodos
L . - cual esta alimentando, q A&
s | medicion calibracion de los izad de calibracion,
— | adecuadosy éstos | equipos y software parametrizado y parametrizacion y
N actualizado cada 8

actualizacion del
software.
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En caso de no
existir normativa
¢ Se ha identificado

*ID donde se acuerda
el sistema de
calibracion o

La organizacion
establece los
pardmetros necesarios
para el uso del software
Sigo, sin embrago esta

Documentar la
informacion obtenida

ﬁ A ————— verificacion de un 4 no documenta las por la experiencia
~ | calibracion o sistema de medicién. decisiones tomadas por | para trabajos futuros
verificacion *Conocimientos la junta directiva. dentro de la
adecuado? adquiridos por la Dichos conocimientos organizacion.
’ experiencia. han sido adquiridos por
la experiencia de la
ingeniera a cargo.
¢ Existe un plan de Mantener jornadas de
formacion del *Capacitaciones de La organizacion realiza | actualizacion
personal, adaptado RN jornadas de constante y
- actualizacion N o
s |a las necesidades realizadas por parte actual!zac_pn y capacitaciones que
— | actualesy futuras capacitacion para los permitan mejorar los
~ de los proveedores y - g
de los procesos, miembros de la trabajadores, en conocimientos y
productos y Y conjunto con los aptitudes de los
- organizacion. -
servicios de la proveedores. miembros de la
organizacion? organizacion.
A4 La organizacién no ~
*Evaluacion del g ” Evaluar el desempefio
realiza una evaluacion -
¢ Se realiza una persqnal de la constante del de IOS. mlgrpbros de la
evaluacion organizacion para desempefio del organizacion y tener
N lacion y oder identificar sus P ID como evidencia del
seguimiento del 2 ersonal dentro de la
= degempeﬁo de las CEEERERES L2 grganizacién ni valora CESEMENDY B 25
laboral - ’ competencias de
ersonas? . el nivel de las
P (Competencias R oo cada uno de los
laborales). lab o?al . trabajadores.
*Encuesta al personal Dar inicio al proceso
. El personal es de la organizacion La organizacién no de planificacion de un
éons?ciente de la donde se evalte su cuenta con un sistema | sistema de gestion de
;| politica de calidad postura frente a las de gestion de calidad, | calidad, para luego
S los objetivos, los ' | politicas de calidad por lo cual el personal | dar a conocer al
beneficios dél SGC de la organizacion, no es consiente de la personal las politicas
la meiora? objetivos, beneficios politica de calidad, de calidad, objetivos y
y jora: y mejora del sistema objetivos y beneficios. | beneficios de este
de gestién de calidad. sistema.
*ID donde se
establezcan las
lineas de
¢ Se han definido comunicacion interna La organizacién no
cuéles son las y externas relevantes posee un sistema de Establecer las lineas
. | comunicaciones para el sistema de gestién de salida por lo | de comunicacion
,i’- internas y externas | gestion de calidad, cual no se tiene internas y externas

relevantes para el
sistema de gestion
de calidad?

que incluyan: qué
comunicar, cuando
comunicar, a quién
comunicar, c6mo
comunicar y quién
comunica .

establecido lineas de
comunicacion interna y
externa.

dentro de la
organizacion.
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*ID requerida por
la norma
internacional para Realizar una
la eficacia del La organizacion no |investigacion la
iSe ha sistema de posee un sistema cual permita
documentado la | gestion de de gestion de identificar la
_ | informacién calidad. calidad por lo tanto | informacion
© | necesaria del *ID que la no se posee la documentada que
™ | SGC de calidad |organizaci6n documentacion debe poseer la
para asegurar establezca como requerida por la organizacion para
su efectividad? | necesaria para la normativa poder implementar
eficacia del internacional un sistema de
sistema de gestion de calidad.
gestion de
calidad.
La organizacién no
*Control de 9
i : . cuenta con un
¢Se actualizay | cambios de los sisterna de gestion
controla de documentos . 9 . a
- : de calidad, por lo Investigar en quée
manera eficaz la | requeridos por la -

. . - cual no posee un consiste el control
i [T IOUETE control de cambios |de cambios, segun
~ | documentada internacional para  S€9

del SGCy se la efectividad del Bl A 0 2 T [0
y . documentos 9001:2015.
asegura su sistema de :
accesibilidad? | gestin de e [y (2
’ . normativa
calidad. . .
internacional
*Lineas de
comunicacion que
permita la
recepcion de
informacion
externa
documentada.
: * |D que contenga o
¢Se actualizay |. que ¢ 9 La organizacion
informacion L .
controla de . . solicita y registra la
- externa disponible : L Mantener el
manera eficaz la informacion externa -
® | informacion para su uso necesaria a nivel registro o_Ie et
0 donde y cuando P informacion
~ | externa X estratégico y
. se necesite. . . | externa de la
necesaria a . s operativo por medio R
) - Proteccion de la organizacion.
nivel estratégico | . it de correos
: informacion At
y operativo? electrénicos
documentada,

evitando perdida
de
confidencialidad,
uso inadecuado,
perdida de
integridad, entre
otros.

7. SOPORTE - NIVEL DE APLICACION —
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8. OPERACION
*ID con los requisitos
para los productos y
servicios.
*ID con los criterios
para los procesos y la
aceptacion de los
productos y servicios
*ID con los recursos Investigar acerca de
necesarios para los beneficios que
lograr la conformidad La organizacién no conlleva la
i con los requisitos de posee un documento implementacién de un
¢ Existe una . .
planificacion, los prgductos y en el c_u_al sg'encuentre S_GC y analizar si es
= ejecucion y control servicios. 5 1 la plgn|f|cr_:15:|on , plan wable_o no para la
© *Implementacion del de ejecucion y control organizacion, dando
de los procesos del -
SGC? control de los d_e los procesos_{iel inicio _al proceso de
procesos de acuerdo sistema de gestion de | planificacién,
con los criterios. calidad evaluacion y
*ID donde se verificacién de
evidencie la procesos.
conformidad de los
productos y servicios
con sus requisitos y
que los procesos
sean llevados a
acabo segun lo
planificado.
* Lineas de
comunicacién
establecidas para dar
y obtener informacién
de los clientes o
partes interesadas.
*ID donde se
establezca el La organizacion posee | Mantener la linea de
¢ Existe un proceso | procedimiento de una buena comunicacién con los
_ . | de comunicacioén ventas el cual comunicacion con sus | clientes, para asi dar
z 2 con el cliente para | contenga informacion clientes y partes a conocer los
o o | definir los requisitos | de los productos y interesadas para poder | procesos establecidos

de los productos y
servicios?

servicios, tratamiento
de las consultas y
contratos, pedidos o
cambios,
manipulacion y
control de la
propiedad del cliente
y los requisitos para
las acciones de
contingencia.

definir los requisitos a
través de diferentes
medio de comunicacién

para la actividad de
ventas y distribucion
de la organizacion.

120




ISO
9001:2015

PREGUNTA

EVIDENCIAS

NIVEL DE
APLICACION

HALLAZGOS

RECOMENDACIONES

¢ Se adaptan los

* Contrato que
exprese los acuerdos
establecidos entre la
organizacion y partes
interesadas.

*ID de los requisitos
especificados por el
cliente, incluyendo
los requisitos para las

organizacion

estos mismos.

productos actividades de La organizacion realiza | Realizar documentos
) producidos y entrega, los acuerdos con clientes con todos los
(‘;2 servicios prestados | requisitos no 3 de forma verbal, para requerimientos de los
« | alasexigenciasy | establecidos por el cumplir todos sus clientes de forma
cambios de los cliente pero requisitos, sin embargo, | escrita, para asi evitar
clientes y/o partes | necesarios para el no hay ID. no conformidades.
interesadas? uso especificado o
previsto, los
requisitos
especificados por la
organizacion, los
requisitos legales y
reglamentarios
aplicables a los
productos y servicios.
La organizacion se
;, Se adaptan los *ID de los requisitos asegura que los
Sroductoz legales y ‘ proguctog que ofrece LT IS
h ) ’ requisitos legal
o | producidosy reglamentarios cumplan con los rgq:gﬁqtgr?tai%zes y
o | servicios prestados | aplicables a los requisitos legales y ac%ualizados
© | alos requisitos productos y servicios reglamentarios por el 3
- implementando
legales y que ofrece la ICA. quien es el ente .
. R nuevas metodologias.
reglamentarios? organizacion. regulador de los agro
insumos
La organizacion realiza
¢, Se comunican los | *ID en donde se reuniones para dar a
. . . Documentar todos los
.| cambios que expresa los cambios conocer los cambios de cambios realizados a
®@ | afectan a productos | en los productos y los productos y
N . e - . 4 . todos los productos y
o | Y servicios al servicios, disponibles Servicios a sus servicios ofrecidos por
personal para el personal de la empleados, sin | o
. AL a organizacion.
correspondiente? organizacion. embargo no documenta
estas reuniones
Mejorar la etapa del
disefio y desarrollo
. La organizacion disefia | del servicio ofrecido
. A ID que establezca el - RN
¢La organizacion iy y desarrolla el servicio | por la organizacion
proceso de disefio y . ) P
< | cuentaconun ofrecido a los clientes y | para asi evitar NC y
! - desarrollo de los ;
o | proceso definido de roductos o Servicios 4 partes interesadas, aumentar la
Lo disefio y IR tratando de cumplir con | satisfaccion del
ofrecidos por la o ; )
desarrollo? los requerimientos de cliente, siempre

enfocados a la mejora
continua y adaptacion
del mercado.
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¢El proceso de
disefio y desarrollo

*ID que valide el
proceso de
planificacion,
verificacién y control

La organizacién no
posee un documento
en el cual se encuentre

Documentar el
proceso de disefio y
desarrollo del servicio

suministro de
productos y
servicios?

desarrollo.

correspondientes al
disefio y desarrollo del
servicio proporcionado
por a organizacion.

g: IBE S del proceso de la planificacion , plan CUEEO[E 2
Bl planificacion, diserl)’no desarrollo depe'ecucién é(?ntrol CIEETIZEEE, (7212 25
verificacion y de los groductos y de Icis procesZs del realizar planificacion,
validacion? - : ol verificacion
servicios ofrecidos disefio y desarrollo Meacion y
Y validacion.
por la organizacion.
* D con los requisitos
funcionales y de
desempefio,
informacion
proveniente de
¢Se tienen en actividades previas
cuenta los de disefio N
requisitos desarrollo )s/imilares ol gl
a e ! con todos los permisos | Actualizar los
B ovlicables, de FEIEDs 5 s v y certificados certificados segun
™ | cliente y legales en | reglamentarios, : e
P . AT correspondientes a las | sean solicitados por el
el disefio y normas o codigos de : -
desarrollo de los respectivas que la Lsialkicies v . —
S productos ofrecidos.
productos y organizacion se ha
servicios? comprometido
implementar y las
consecuencias
potenciales de falla
de los productos y
Sservicios.
*|D con la revisan,
verificacion y
validacion del disefio
desarrollo, para La organizacién no
y p g 1 o Documentar el
asegurarse de que documenta el disefio y o
las salidas cumplen desarrollo de su TEEEE0 02 CEENE Y
¢ Se controla el . - desarrollo del servicio
L con los requisitos de servicio, por lo cual no .
< proceso de disefio las entradas se puede asegurar i ofrecido por la
™ desarrollo para r 3 2 organizacion para
. y P *ID que establezca las salidas cumplen con 9 2
gue cumpla con lo facilitar la
lanificado? los resultados que se las entradas, identificacién de
P ’ desean lograr y generando una b
: . o salidas, entradas y
contenga evidencia dificultad durante el
. P resultados.
del uso previsto de andlisis de resultados.
los productos
ofrecidos dentro de la
organizacion.
La organizacién no
menta el proce: Documentar pri 0
¢ Los resultados del docu_ I E IS etimis pLEIESS
o de disefio y desarrollo, | de disefio y desarrollo
disefio y desarrollo ) A
. ' ' sin embargo esta ha de la organizacion
w6 | cumplen con los ID que evidencie las » e ; e
) - . o identificado algunas de | para la identificacion
o | requisitos y con el | salidas del disefio y 3 . -
3 las salidas de la totalidad de las

salidas de servicio
proporcionado por la
organizacion.
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*ID donde se

¢ Se controlan los
cambios en
requisitos de

expresen los cambios
del disefo, desarrollo
de los productos,
resultados de las

La organizacion no
cuenta con proceso de

Definir el proceso de
disefio y desarrollo de

:: disefio y desarrollo revisiones disefio y desarrollo, por |la organizacion y
o | de productosy autorizacic’;n de los lo cual no se puede documentar sus los
servicios, incluso e controlar los cambios cambios realizados en
mientras se y en los requisitos. Sus requisitos.
roducen/prestan? tomada_ls para
p | prevenir los impactos
adversos.
*ID con los criterios
. de evaluacion, o -
¢ Se realiza una seleccién La organizacion no Definir un formato de
< | evaluacion, Y hace seguimiento, ni evaluacion,
g - seguimiento de i o
< | seguimientoy desempenio reevaluacion respecto | seguimiento y
@ | reevaluacion de penoy al servicio ofrecido por | reevaluacion, y
reevaluacion de los
proveedores? proveedores los proveedores. documentarlo.
externos.
*ID con los controles
a aplicar a los
proveedores externos
. Se garantiza y a las salidas La organizacion verifica
gﬁedignte controles resultantes. que todos los
*ID con la verificacion roveedores a contratar 8
o |aeelas u otras actividades Eumplan con todos los REUIEED OIS (23105 |25
e s | necesans para e
© = asegurarse de que certificaciones emitidos h
requisitos i encuentren vigentes.
aplicables y los procesos, . por el IC_A, e_3X|g|_dos
legales? productos o servicios para la distribucion de
’ suministrados los productos.
externamente
cumplan con los
requisitos.
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* Acta de reunién con
los representantes de
los proveedores
externos para dar a
conocer los requisitos
aplicables.
*ID con los procesos,
productos y servicios
a proporcionar
*ID con la aprobacion
de productos y L izacion d Generar ID de los
servicios, métodos, a organlzlauon aa procesos, producto y
¢La organizacion procesos, equipos y g(r)g\(/)ecee(;c?re?todos los servicios que
o | comunica a los la liberacién de requisitos aplicables y proporciona los
g proveedores los productosI y servilcios. 4 requeridos para la proveedorels externos,
req_uisitos *ID con el control y venta de los productos, asi mismo los
aplicables? Zegwmlerlto del sin embargo, no se contrplgs y
esempefio del tiene ID seguimientos de
proveedor externo a ’ estos.
aplicar por parte de la
organizacion y
actividades de
verificacion o
validacion que la
organizacion
pretende llevar a
cabo en las
instalaciones del
proveedor externo.
La organizacion cuenta
ID que cont'en'ga: zg?atc(;gﬁztliizs de los
Ildscggzcji{gsst';as = prodL_Jctos y servicios
servicios ofrecidos _offremd?s, 1
por la organizacion. '; dreiizrdl{acpuar; a
;lji‘ dgf?;?é;gg'%n iiciﬁig:—taos operacion, personal Generar ID acerca de
| implantado el 3. Infraestructura competente para cada Ias_metas a alcanzar,
1o | sistema de control | adecuada para la 4 Sl L_ie los procesos, acthllda_des de
& | de produccion o operacion de el Seg.‘!'m"?[m Y
prestacion de Procesos. proceso de entrega y verificacion para el
Servicios? 4. Personal posventa de _Ios control de procesos.
competente. productos. Sin embargo
5.Actividades de o) [POEIEs doc_umentos
liberacion, entrega y cirdlz e o_Ie_fma Ias
posteriores la metas, _ac_thldades para
entrega. el s_ggunnento y
verificacion para el
control de los procesos.
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La organizacion
*ID necesaria para recolecta informacion
permitir la acerca de la salida del
. En caso de ser trazabilidad servicio proporcionado
;ecesario la *ID con el estado de por medio de una
) organizacién las salidas con comunicacion directa Generar nuevos
tr\l-i identifica v controla respecto a los 2 con el cliente. Sin medios de control de
B | las salidaZ de requisitos de embargo, no se tiene salidas y tener ID de
[0CESO0S INteMmos seguimiento y otros medios de control | cada uno de ellos.
zxternos? Y| medicién a través de de salidas y no se
’ la produccion y encuentra
prestacion de documentada la
servicio. informacion obtenida
del cliente
La organizacion verific .
?/gla?aor lecbouene * | Realizar la
;,La organizacion )e/stadopde los bienes de ecsacicl
&3 ¢ha org *ID del estado de los . adecuada para el
o AUy [EFEIREE 135 bienes del cliente 4 (83 EliETES HEE (23 registro y cuidado de
o | bienes de clientes y y proveedores, sin gistro’y
> proveedores los bienes de los
proveedores? empargo, no se lleva clientes y
registro de esta proveedores
actividad. )
La organizacion verifica
. N el estado de los
¢La organizacion d | recibirl
asegura la productos al recibirlos
. *|D de list r part | .
| conformidad de verifi(f:zci%r?sdgf B?ovpeaedilies 0s Continuar con las
X roductos a5 K actividades de
g | Productosy estado de los 5 | verificando su estado A
o« | servicios durante d - fisico. fecha d verificacion de
su produccion y productos ofrecidos isico, fecha de producto
prestacion, segin por la organizacion vencimiento, ’
N composicién, marca
los requisitos? . .
solicitada y sellamiento
del producto.
¢En caso de ser
n rio, |
o?gcae:iaza(c)i‘c')';:l La organizacion realiza DT (e 2
- o *ID que recopile los " informacion obtenida
identifica y cumple q prie | un seguimiento al
3 e datos de seguimiento p del proceso pos
I Elics Sl dados al producto 3 LIRS CE venta, con el fin de
5 rior | o ven in embar P
e PEAETOIES CY ) adquirido por el su venta, sin embargo tener registro del
entrega de : no se documenta la At
cliente. . 2 L cumplimiento de los
productos y informacion adquirida. e
prestacion de los q ’
servicios?
. A *ID de los resultados
YL\ Gl de la revision de
revisa y controla los .
" mbi rsonal o
cambios no GETIEIS, [PEEOTE La organizacion ]
© planificados para que autoriza 5 q documenta todos los Mantener actuallz_ada
0| sequrar la cambios y cualquier 5 cambios no la ID de los cambios
=2 gurar actividad que se o no planificados.
conformidad de realice para la planificados.
roductos L
gervicios’/’ y revision de los
) productos o servicios.
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¢La organizacion
hace seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion del
sistema de
gestiéon?

*ID del seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion del SGC.

9 NIVEL DE
o APLICACION
D 4 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
o
& 2|34
*ID del control de
salidas no conformes,
¢La organizacion dorls dgscriba la o -
identifica y controla NC, acciones La organizacion cuenta | Dar seguimiento a los
- | los procesos tomada_s, todas las con ID acerca de la productos que
; productos y ' concesiones devolgcnc’m reembolso o pregentan NC y tomar
Servicios no _obter_u_das y donde se cambio de producto por acciones para
conformes? identifique la NC. disminuirlas.
: autoridad que decide
la accién con
respecto a la NC
8. OPERACION - NIVEL DE APLICACION — 3

La organizacién no
posee SGC, por lo
tanto no tiene ningun
documento de
seguimiento y medicion
del sistema.

investigar acerca de
los métodos del
seguimiento,
medicién, analisis y
evaluacion del SGC,
con el fin de ser
contemplados durante
el proceso de
planificacion de este.

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

*ID donde se
evidencie la
percepcion de los
clientes del grado en
que se cumplen sus
necesidades y
expectativas,
implementado
diferentes métodos
de recoleccién de
datos como por
ejemplo encuestas,
retroalimentacion por
parte de los clientes,
garantias utilizadas,
entre otros.

La organizacion realiza
retroalimentacion de los
productos adquiridos
por los cliente en
reuniones o visita de
campo, sin embargo no
posee documentacion
donde se plasme el
nivel de satisfaccion del
cliente.

Realizar encuestas,
reuniones, evaluacion
de garantias
utilizadas, analisis de
mercado. Documentar
los resultados
obtenidos de estas
estrategias, con el fin
de obtener
informacién mas
precisa de la
satisfaccion de los
clientes respecto a los
servicios y productos
ofrecidos por la
organizacion.

¢La organizacion
analiza y evalta la
informacion clave?

*Datos estadisticos
donde se evidencie la
conformidad de los
productos y servicios,
satisfaccion del
cliente, desempefio y
eficacia del SGC,
eficacia de las
acciones tomadas
para abordar los
riesgos y
oportunidades,
desempefio de los
proveedores,
necesidades de
mejora del SGC,
entre ofros.

La organizacién no
tiene informacion calve
documentada para dar
desarrollo al SGC.

Generar ID clave para
el desarrollo del SGC.
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ISO
9001:2015

NIVEL DE
APLICACION
PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
2|13 |4
*ID con informacion Realizar un
obtenida en las cronograma en le cual
auditorias internas, se establezcan las
; La oraanizacion evaluando si el SGC fechas para la
¢ -4 organizact es conforme con los La organizacion no ejecucion de
realiza auditorias - . AU
e —" requisitos propios de posee SGC, por lo auditorias internas de
intervalos la organizacion, los tanto no ha realizado la organizacion, con el
lanificados? requisitos de la Auditorias Internas. fin de evaluar el
p : Norma Internacional; estado de la
si el SGC es organizacion y aportar
implementada a la planificaciéon del
eficazmente. SGC en esta.
*ID donde se defina
los criterios y alcance
| itoria; - N
. A de la aud_ - 2, Definir los criterios y
¢La organizacion frecuencia, métodos,
lanifica, establece, | responsabilidades alca_ncgs ie ks
© ’ ’ = ! o auditorias deforma
implementa y los requisitos de La organizacién no obietiva v asi. conocer
mantiene un planificacion y realiza auditorias. ol ia sta dg de I’a
rograma de elaboracion de A
progran ) organizacion frente al
auditorias? informes, resultados
> ) SGC.
de auditorias previas,
seleccion de
auditores.
*Cronograma para
. L revisar el . La organizacién n
revisa el SGC para N : cronograma para la
asegurar su P conveniencia T, (D E2 PIELE revisign eri(’?dica del
eficgcia’7 adecuacion, eficacia generar revision de sGe p
’ y alienacién continua esta periddicamente.
del SGC.
*ID del estado de las
acciones de las
revisiones previas,
cambios en las
cuestiones externase
internas que sean
pertinentes al SGC, Ei
. - ecutar el SGC
mpefi ficaci o =l
desempefio y & el La organizacién no planificado
. . i del SGC, adecuacion ; 7
¢La direccién toma de loS recursos cuenta con SGC. Por anteriormente, y asi,
decisiones y d GG I tanto, no se puede poder tomar las
acciones en base a | a2€cuacion de os generar toma de decisiones y
recursos, eficacia de = . .
los resultados de la las acciones tomadas decisiones y acciones | accidentes
revision del SGC? ara abordar los teniendo en cuenta los | pertinentes teniendo
Eies os resultados. en cuenta las
90s y revisiones anteriores.
oportunidades.
*ID acerca de las
decisiones y acciones
tomadas teniendo en
cuenta los resultados
de la revisién del
SGC.
1
10. MEJORA
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9 NIVEL DE
o APLICACION
D 5 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
- o
S 2|34
. La organizacién no Desarrollas ID acerca
ID con las .
; La organizacion oportunidades de cuenta con ID con las de las _oportunldades
éum le requisitos mejora y las acciones GOt COMC IR ER
: p quist cjora y mejora y las acciones a | acciones a
— [ de cliente, mejora | a implementar para AT e T e R
S | su satisfaccion y cumplir con los cufn lir con |(§)S curr*)n lir con I(?s
TS MEETEC oS 6l RIS IES 8 EEme requ'igsitos del cliente y requ?sitos del cliente y
?
e y a.”me”F"i‘f 2 aumentar la aumentar la
satisfaccion de este. ] ha ; "
satisfaccion de este. satisfaccion de este.
La organizacién toma
e ES NE, Sfec\l/%?:i?/s: pC:rr:rﬁL:y Mantener las
. ; i i0 & . ! .
3 é‘é‘ri?(:lganz;ﬂog aI(l:Dciz (ileergigce;lasrias Como por ejemplo la acciones de control y
S las NC? y 9 v verificacion rigurosa de | prevencion para las
’ para p y la llegada de los NC.
control de las NC.
productos a la Bodega
de la organizacién.
La organizacién da a
¢La organizacion *QPR conocer a sus
analiza las NC y *ID de las acciones proveedores las NC, Mantener esa linea de
N [ adopta medidas tomadas y su respecto a los comunicacion con los
S | paraeliminar las efectividad para productos proveedores para
causas (acciones corregir y evitar las suministrados, corregir las NC.
correctivas)? NC. solicitando el cambio
de estos.
*|
. o los resu_ltados Implementar el SGC
EITEIET ¢ Bl lanificado con el fin
. o las acciones La organizacién no piar o
¢La organizacién ; de identificar las fallas
3 mejora forrectlvas. cuenta_con SGC, por de este y corregirla
S continuamente la Ukie (Ije.datos tal !“0“"0 g pu_ef:ie por medio de
et estadisticos para mejorar la efectividad -
eficacia del SGC? S estrategias tomando
evaluar la eficacia de del SGC. T e TR
las acciones tomadas ; !
: continua.
para corregir las NC.
" : —
*Matrlz DOFA _I_a organizacion Implementar
ID del analisis y la investiga nuevos elires e enlleEhes
evaluacion, salidas métodos que puedan 9 P p
. o . . a los procesos y asi
¢La organizacion de la revisién por la ser aplicables a los oder enfocar todas
selecciona y utiliza | direccion, y eficacia procesos, evalia las 4 ‘
. ; ; . . las metodologias
™ | herramientas de del SGC. posibles situaciones de .
o |- N b ' 3 : : realizadas en la
= | investigacion para ID de las acciones riesgos y oportunidades A
- 4 - organizacion con un
mejorar el tomadas para la por medio de la matriz enfoaue de meiora
desempefio? mejora del SGC, DOFA. Sin embargo, q e
- ; continua teniendo
teniendo en cuenta estos nuevos no tienen .
los nuevos riegos y un enfoque hacia el como referencg 2
- Norma Internacional.
oportunidades. SGC.
10. MEJORA - NIVEL DE APLICACION — 3
SGC- ISO 9001:2015 - REQUISITOS - NIVEL DE 2

APLICACION —
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EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS EN BASE A LA NORMA ISO 9001:2015

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO

para el éxito de la
organizacion?

organizacion, que
contenga
informacion
importante y
relevante para el
desarrollo exitoso
de la organizacién.

busqueda de la
mejora continua,
sin embargo, esta
no esta
documentada.

9000:2015
2 NIVEL
2 g PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
S 1(2(3|4|5
232 1. ENFOQUE A LOS CLIENTES
La organizacién ha
realizado un
andlisis de
¢La organizacion ha mercado, en la Realizar los estudios de
identificado grupos de “ID con el andlisis cual, a través de la | mercado
— |clientes o mercados d reunion de los periddicamente, con el fin
- e mercado de la 5| .
apropiados para el mayor organizacion directivos, de captar nuevos clientes
beneficio de la ’ establecen los que beneficien a la
organizacion misma? clientes organizacion.
potenciales y
partes
interesadas.
La organizacién
analiza
o *ID de los clientes constantemente
¢La organizacion ha ( necesidades las necesidades,
entendido totalmente a los —. ’ requisitos y
clientes y las necesidades a tati\;as) expectativas de Realizar ID con las
y expectativas en la SI)I(nggn los ’ los clientes y necesidades, requisitos y
& | cadena de suministros TEEITERE 8 partes expectativas de los
relacionada, y ha necesarios para interesadas, para | clientesy partes
identificado los recursos B pi—, - cumplir los interesadas.
necesarios para cumplir piir c d requisitos
con estos requerimientos? requerimientos de establecidos por
los clientes. estos. Sin
embargo, no se
tiene ID.
La organizacién no
¢La organizacion ha *ID con los cuenta con
establecido objetivos para | objetivos para la objetivos para la
la satisfaccion de los satisfaccion del satisfaccion al Definir los objetivos para
™ | clientes, y si las quejas cliente. 3 cliente, sin la satisfaccion del cliente
crecen, son estas tratadas | *ID con la embargo, '
de una manera justa y resolucion de las soluciona de
oportuna? NC. manera efectiva
las NC.
1. ENFOQUE A LOS CLIENTES - NIVEL DE 4
APLICACION —
233 2. LIDERAZGO
*ID de la direccion,
PEUTERS, [ ENEE §) La organizacién
estrategias para el g
éxito de la trabaiad |
. . 2z organizacion. rabajacdores los
¢ La alta direccion *Realizar planesy
establece y comunica la . estrategias, con el | Definir las politicas de la
N hye P comunicados a : T
direccion, politicas, planes t0dos los fin de lograr un organizacion y
4 |y cualquier informacion miembros de la 2 trabajo en documentarlas, junto a
importante y relevante conjunto en los planes y estrategias

para la mejora continua.
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9000:2015
0 NIVEL
(=]
2 g PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
S 2|34
*ID que contenga
¢La alta direccion los objetivos La organizacién no
establece, administra y financieros y tiene establecido Definir los objetivos
comunica objetivos econdémicos objetivos financieros y econémicos
financieros y econémicos | establecidos por la financiero y con el fin de ofrecer
5 | efectivos, a fin de ofrecer | organizacion para econdémicos con recursos necesarios y
recursos necesarios y ofrecer recursos el fin de realizar retroalimentacion de
retroalimentacion de necesarios y una informacion de
informacion de retroalimentacion retroalimentacion | desempefio
desempefio? de informacion de de su desemperio.
desempefio
La organizacién
*Buen trato entre mantiene un buen
¢La alta direccion creay | los directivos y ambiente laboral
mantiene un ambiente miembros de la basandose en el
. N Mantener el buen trato y
necesario en el cual la organizacion. respeto y buen .
. " ; : respeto hacia los
6 | gente puede llegar a Trabajo en equipo trato hacia cada .
5 . miembros de la
involucrarse totalmente en | para cumplir los uno de los o
L < . organizacion.
el logro de los objetivos objetivos miembros de la
de la organizacion? establecidos por la organizacion, e
organizacion. incentivando el
trabajo en equipo.
2. LIDERAZGO - NIVEL DE APLICACION — 3
234 3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE
La organizacion
toma en cuenta la
opinién de los
AN nte en | -
¢lage te e tOdOS. o Tener en cuenta la trabajadores, .
niveles es reconocida o Involucrar més a los
€COMO un recurso Epuan i o [EAgEEiE B trabajadores en toma de
" miembr | ision | L
importante de la S b os_g!e a dediiblzs G 65 decisiones dentro de la
7 R, organizacion y 4 afecten Ny
organizacion que puede socializar las directamente. sin | ©rganizacion, ya que
impactar fuertemente en A ' pueden brindar una
el logro de los objetivos EEEEIES e_mbargo, no se perspectiva diferente
Y m . ienen en n i
de la organizacion? e tiene en cue ta
en decisiones
vitales en la
organizacion.
La organizacién
escucha las
propuestas de los
empleados para
mejoras de la
. *ID de las organizacion, sin
¢ Se fomenta el
: : propuestas embargo, no se g g
involucramiento total para sugeridas por los eneran Realizar una lluvia de
crear oportunidades de 19 P g ideas en conjunto con
: ; miembros de la propuestas en "
mejoramiento en la Y todos los miembros de la
. organizacion. todas los procesos R
8 | competencia, 3 organizacion para tomar

conocimientos y
experiencia de la gente en
beneficio global de la
organizacién misma?

*Jornadas de
actualizacién a
todos los
miembros de la
organizacion.

y toma de
decisiones de la
organizacion. Por
otro lado, los
directivos de la
organizacion
realizan jornadas
de actualizacion
para todos los

trabajadores.

en cuenta en futuras
decisiones de la
organizacion.
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9000:2015
0 NIVEL
2 S PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
S 1|{2|3|4]|5
La organizacién
incentiva el trabajo
¢La gente esta deseando en equipo dentro
trabajar en forma de cada uno de los | Seguir incentivando el
colaborativa con otros . " procesos trabajo de equipo y la
9 | empleados, clientes, Planeg cie Ll 5 | desarrollados, cooperacion entre as
en equipo. e : ;
proveedores y otras asimismo, busca diferentes areas de la
partes interesadas la cooperacion organizacion.
relevantes? entro las
diferentes areas
de trabajo.
3. INVOLUCRAMIENTO DE LA GENTE - NIVEL DE 4
APLICACION —
235 4. ENFOQUE DE PROCESOS
*Mapa de La organizacién no
¢Las actividades, Erocesos. posee un mapa de Realizar un mapa de
controles, recursos y ID qonde s€ procesos LOEEES procesos que permita
’ analice las analicen los )
10 | resultados son o 1 analizar los controles,
- actividades, controles, recurso
administrados de una controles. recursos y resultados de recursos y resultados de
forma interrelacionada? : forma interrelacionada
y resultados de la forma
organizacion. interrelacionada
La organizacién
¢Las capacidades de las D WA lE lez
- que contenga indicadores con . L
actividades y/o procesos || .- dicadores de perspectiva finiera Reqllzgr la medicion de
clavg son ente_ngildas a las actividades y sin embargo, es los indicadores, con
través de mediciones y : : respecto a todas las
= analisis para logro de procesos que z necesario — perspectivas que influyen
mejores resultados en los requieran de una perspgctlvas taIgs en la mejora continua de
o constante como : Innovacion Ly
objetl\_/os de la medicion y aprendizaje la organizacion
organizacion? clientes y
procesos internos
*Acta de reunion
donde se evalué la La organizacién
¢ La alta direccion permite | priorizacion de evalla los riesgo y | Documentar en las actas
evaluaciones y/o riesgos y oportunidades que | de reunion los acuerdos
priorizacion de riesgos y | oportunidades que e generen un finales para mitigar los
12 oportunidades y se contengas 3 impacto a los riesgo y aprovechar las
abordan los impactos impactos clientes y partes oportunidades que
potenciales sobre los potenciales sobre interesadas, sin influyan a los clientes y
clientes, proveedores y los clientes, embargo, este partes interesadas de la
otras partes interesadas? | proveedores y proceso no se organizacion
partes documenta
interesadas.
4. ENFOQUE DE PROCESOS - NIVEL DE 2
APLICACION —
2.3.6 5. MEJORAMIENTO
Actas de La organizacién
reuniones donde socializa las
. i se de a conocer estrategias de Documentar por medio
ol el dlrecc_:lon fqmenta las estrategias de mejoragpor medio | de actas las rpeuniones
16 |Yapoya E ITERRETIETLE, mejora y plan de 3 de reuniones en realizadas, decisiones y

a fin de lograr objetivos de
la organizacion?

ejecucioén de
estas, a los
miembros de la
organizacion

donde participan
todos los
trabajadores para

poder establecer

temas tratados durante
su desarrollo
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¢ Las decisiones son
efectivas, basadas en
andlisis de hechos
exactos y balanceados
con experiencia intuitiva
cuando sea apropiado?

Datos estadisticos
que demuestren la
efectividad de las
decisiones.

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD EN BASE A LA NORMA ISO
9000:2015
9 NIVEL
23 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
s 2|34
los planes de
ejecucion, sin
embargo, no se
documenta la
asistencia a las
reuniones
realizadas
Matriz de o
¢La organizacion cuenta | evaluacion t\a/ta%gagllzacmn N0 | Evaluar los proceso
con mediciones y cuantitativa que desempefio de los establecidos dentro de la
monitoreo efectivos en los | permita obtener un procesos y avance organizacion para poder
17 | procesos pararastreary | promedio del de los obietivos analizar si se esta dando
evaluar el desempefio de | desempefio de los estableciéos cumplimiento a los
los procesos y el avance | procesos y avance dentro de la objetivos de la
de los objetivos? de objetivos dentro organizacion organizacion
de la organizacién
La organizacién da
a sus trabajadores
un detalle , junto
con la invitacién a
- Bl oy ;Jnrgggi?a:g%iacgen el | Realizar metas
¢La alta direccion cumplimiento de fin de agradecer trimestrales cuyo
18 Ireconoce y agra_de_ce los | metas - 2 su trabajoy buen | cumplimiento hara
ogros en Io§ objetivos de | * Reconocimiento desempeio. Sin eritere 61 e
la organizacion? por buen embargo n(.) bonificacion
desempefio posee ’
remuneraciones
por cumplimiento
de metas e
incentivos
5. MEJORAMIENTO - NIVEL DE APLICACION — 2

La organizacién no
recolecta datos
estadisticos que
permitan evaluar
la efectividad de
las decisiones
tomadas

recolectar datos
estadisticos que permitan
evaluar la efectividad de
las decisiones tomadas
por la junta directiva de la
organizacion

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

ID de los datos,
informacion y
herramientas,
compartidos a
todos los
miembros de la
organizacion para
Su conocimiento y
analisis.

La organizacion
proporciona la
informacion
necesaria y
herramientas
compartidas a sus
trabajadores para
el buen
desempefio de sus
actividades
asignadas dentro
de los procesos
establecidos

Mantener el suministro
de informacion y
herramientas
compartidas a los
trabajadores de la
organizacion con el fin de
obtener un buen
desemperio en las
actividades propuestas
dentro de los proceso
establecidos
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9000:2015
0 NIVEL
o
325 PREGUNTA EVIDENCIAS HALLAZGOS RECOMENDACIONES
S 1(2|3(4|5
La organizacién
,La alta direccion asegura e g el les
(Jue las decisiones se 9 evaluacion de decisiones Evaluar las decisiones
gasen en el logro de decisiones y la tomadas para tomadas mensualmente
P benef?cios e autorizacion por poder obtener para poder identificar si
vglor agregado. evitando medio de la firma & beneficios de valor | se esta obteniendo un
me'ora?nie%tos’en un area de control de agregado, sin beneficio de valor
Le roduzcan deterioro cambios por parte embargo estano | agregado y documentar
Zr?otre?s Areas? de los directivos se documenta ni todas las decisiones.
’ de la organizacion. se desarrolla
periédicamente
3
2.3.8 7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS PARTES INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES
. La organizacién no
(l\e/lvézlatlrtljigi%n realiza una
. - evaluacion
¢ Existen procesos cuantitativa que

cuantitativa que
permita identificar
el grado de
compromiso y
cumplimiento de
los proveedores

efectivos para evaluacion, | permita identificar
seleccion y monitoreo de | el grado

22 | proveedores y socios en compromiso y 1
la cadena de suministros, | cumplimiento de
para asegurar beneficios | los proveedores
globales? socios de la

Evaluar el grado de
compromiso de los
proveedores socios de la
cadena de suministros.

socios de la
cadena de cadena de
suministros. -
suministros.

Realizando La organizacion

¢La alta direccién asegura | reuniones realiza reuniones
) e o Mantener la buena
el desarrollo de efectivas | periédicamente periédicas con . |
relaciones con con los diferentes relacion con los
proveedores y establecer
proveedores clave y proveedores, con proveedores para nuevas relaciones con
2 rtes inter | fin ntablar 4 r entablar
3 | partes interesadas que e dee apa poder e ab:;l nuevos proveedores con
den balance a los buenas relaciones buenas relaciones el fin de lograr un
objetivos de corto plazo y generar un y generar un o
. . S L crecimiento de la

con consideraciones de seguimiento a los seguimiento a los oraanizacion
largo plazo? objetivos objetivos 9 '

establecidos. establecidos.

Acta de reunién

¢, Se fomenta el compartir La organizacién

donde se

planes futuros y bl | establece Analizar los acuerdos
retroalimentacion entre la establecen los acuerdos con propuestos a
o acuerdos tomados . . -

organizacion, sus [l algunos profundidad, identificando

24 | proveedores y partes roveedores 3 proveedores y si existen un beneficio
interesqd_as de la cadena Eartes interesyadas partes i_nteresadas mutt_Jo,_ permitiendo el
e |coneimnae T e |
p OVery p generar beneficios 9 9 '
beneficios mutuos? A ———- mutuos.

7. GESTION DE LAS RELACIONES CON LAS
PARTES INTERESADAS Y LOS PROVEEDORES - 3

NIVEL DE APLICACION —

SGC- ISO 9000:2015 - PRINCIPIOS - NIVEL DE
APLICACION —

133




ANEXO G: MATRIZ DE CARACTERIZACION Y VALORIZACION DE
OPORTUNIDADES Y RIESGOS.

Matriz de caracterizacion y valorizacién de oportunidades y riesgos

| / = Analisis del
nterna . roceso o i
Riesgo o rnesgo Controles
Externa Actividad
B M
En dias de
mercado
contratar
. ersona que
El Tiempo de P
P apoye al
ventay
proceso de
despacho del
Departamento de ventay
Interna producto en X N
. ventas distribucion de
dias de )
agroinsumos,
mercado es .
con el fin de
elevado. T
disminuir los
tiempos y evitar
perdida de
clientes
Realizar
campafias de
promocion para
Perdida de la venta de
producto por productos
Interna vencimiento | Departamento de proximos a
o por el almacenaje vencer o con
estado fisico algun dafio
de este. fisico, con el fin
de evitar
pérdidas
economicas.
Establecer una
relacién con las
demas
organizaciones
ue puedan
No se cuenta que p
con insumos ofrecer una
e Departamento de distribucion de
Interna veterinarios, X .
by ventas mercancia y
de f&cil
venta de
acceso
productos
veterinarios en
sectores
aledafios a la
cuidad de Tunja.
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Matriz de caracterizacion y valorizacién de oportunidades y riesgos

! ; S Analisis del
nterna Riesgo roceso o rnesgo Controles
Externa Actividad
B M
El area de
distribucion Adquirir
no posee herramientas
: Departamento de
Interna herramientas TR X para la
distribucion LA
para la carga distribucion de
de los los productos
productos
Crear nuevos
canales de
ventas y de
Inseguridad | Departamento de distribucion,
Externas como por
del sector ventas . .
ejemplo via
WhatsApp,
paginas web,
entre otros.
Analizar e
Fluctuacion implementar
del mercado planes de
) Departamento de ; .
Externas nacional ventas contingencia y
debido a la de control de
demanda ventas, para
evitar pérdidas.
Definir controles
Disponibilida de inventarios
d del para garantiza la
producto por | Departamento de disponibilidad
Externas
parte de las ventas del producto en
casas la organizacion
comerciales como en los
proveedores.
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Matriz de caracterizacion y valorizacién de oportunidades y riesgos

" ; S Analisis del
nterna : roceso o i
Riesgo o rnesgo Controles
Externa Actividad
B M
Garantizar todas
las normas y
leyes
establecidas
para los
productos y su
. comercializacion
Varias
, mantener los
empresas de )
. Departamento de precios de
Externas agro insumos X
. ventas acuerdo al
en el mismo :
comportamiento
sector.
del mercado y
mantener los
productos
actualizados
para las nuevas
necesidades de
los cultivos.
Contactar
nuevos
proveedores que
ofrezcan
. productos
La mayoria .
nacionales,
de productos
: respetando y
ofrecidos ;
Departamento de manteniendo la
Externas dentro de la L .
N adquisicion calidad de los
organizacion .
productos y si
son A
. fiabilidad. Y que
importados

cumpla todas las
normasy
requisitos
legales ya
establecidos.
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ANEXO H: ACTAS DE REUNION

Frntiligentes 7 Fontitizantes Acta de reunion FERILIZANTES Y Codigo AR-001
FERTILIZANTES o
- - Version 1
Acta N2 1
| twgar: | Reunion Sincronica - Zoom | Fecha: | 15demarzode 2021 |
Nombres de Luis Castro - Myriam Castillo - Junta directiva
- 0S:
asistentes: Luisa Castro-Anderson Lizarazo - David Porras e Autores de la investigacion

Resultados de las encuestas realizadas a personal de la organizcién, con el fin de conocer el estado de cada uno

Temas a tratar:
1t de los procesos que se desarrollen dentro de esta

Desarrollo:

1. Se dio a conocer los resultados obtenidos de la infromacién de las lineas de trabajo de la organziacién

2. Se aclararon ciertas Respuestas que habia dado la junta directiva en la encuesta realizada para el coocimiento de
la organizacién

3. Se dio a conocer los resultados obtenidos de la encuenta de satisfaccion de clientes de froma general

Compromisos:

Los autores de la investigacion se comprometen a presentar en la siguiente reunion el analisis D.O.F.A. , Balance
Scorecard y Analisis de Brecha

C ia proxi ié 6 de junio de 2021

l Hora de inicio: l 7:30a.m. l Hora de cierre: l 9:00 a. m. |

Firma de los asistentes:

(7

019

st

4o 024 54¢ )

/6168
‘/

ldel
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P —  Acta de reunion FERILIZANTESY |  Codigo AR-002

—~——— |  FERTILIZANTES -
: : : . | Version 1

Acta N22
l Lugar: I Reunion Sincronica - Zoom I Fecha: I 6 de junio de 2021 l
Nombres de Luis Castro - Myriam Castillo Carvon. Junta directiva
asistentes: Luisa Castro-Anderson Lizarazo - David Porras i Autores de la investigacion

Temasa
tratar:

Analisis D.O.F.A., Balance Scorecard, PESTEL y Analisis de brecha

Desarrolio:

1. Se socializo cada uno de los items que costituyen el analisis D.O.F.A.

2. Se dio a conocer el Balance scorecard disefiado para la organizacién

3. Se hablo del analisis PESTEL y |a junta directiva dio apreciaciones de este

4. Se realizo la explicacion de la matriz de analisis de brecha, ademas de explicarle a la junta directiva cual es el nivel
de cumplimiento que tiene la organizacion actualmente de la norma NTC- ISO- 9000 y 9001

Compromisos:

Los autores de la investigacidn daran a conocer el sistema de gestion planificado para la organizacién Fertilizantes y
Fertilizantes

onvocatoria proxima
e |”pro 16 de junio de 2020
reunion
|Hora de inicio: | 7:30a.m. | Hora de cierre: | 9:00 a. m.

Firma de los asistentes:

YOO 5067

6766097

ldel
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,;;:,,,./,}.(,,,,,,,,. 7 ./724//;;«« ok Acta de reunion FERILIZANTES Y Codigo AR-003
g FERTILIZANTES .
Version 1
Acta N2 3
| tugar: | Reunion Sincronica - Zoom | Fecha: | 16 dejunio de 2021 |
Nombres de Luis Castro - Myriam Castillo C Junta directiva
i argos:
asistentes: Luisa Castro-Anderson Lizarazo - David Porras = Autores de la investigacion
Temasa . : ; i
Planteamiento del sitema de gestion de calidad
tratar:

Desarrollo:

Se dio a conocer el planteamiento del sistema de gestion de calidad en la organizacién, el cual contiene la estrucutra
organizaciénal, objetivos de calidad, mapa de procesos, estrategias de mitigacién de riesgos, entre otros items.

Compromisos:

Los autores de la investigacién se comprometen a dar una copia de todos los documentos generados durante la
etapa de planificacién del sistema de gestion de calidad.

Convocatoria proxima

o N.A.
reunion

L Hora de inicio: l 7:30a. m. I Hora de cierre: I 9:00 a. m. l

Firma de los asistentes:

Ascilbl/

4002d5¢E )

C#¢8099

ldel
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