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RESUMEN

Con la evolucion y el estar en la vanguardia en procesos de innovacion, las organizaciones
cualquiera que fuese su razén de ser, han creado la necesidad de implementar metodologias
ajustadas a sistemas de la gestion de la calidad; esto como medio que les permita permanecer
dentro de un mercado cada vez mas competitivo, donde la satisfaccion del cliente seguira siendo
el punto de partida. Es por esto que en esta tesis de grado se da a conocer la importancia que
tiene que las organizaciones busquen certificarse bajo estandares de calidad y tener claro que la
implementacién de la norma 1ISO 9001:2008, ofrece multiples beneficios en los procesos que se
determinen al interior de éstas, lo cual redundaré para su crecimiento, en la busqueda de mejorar

y/o cualificar el desempefio y los procesos de la empresa.

CULTIVO FRESCO LTDA., consciente de esta necesidad de tener claros sus procesos y
de tener un horizonte bien definido se ha encaminado a la obtencién de la calidad en todos sus

productos.

Para realizar esta propuesta se utiliz6 como herramienta el estudio y/o soporte de la norma
ISO 9001:2008; en primer lugar se identificaron los procesos involucrados en la ejecucion del
negocio; luego se realiz6 un analisis de la situacion actual de la empresa, que permiti6 evidenciar
y/o identificar las falencias y las fortalezas, sequidamente se redisefié todo aquello que no
cumplia con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2008, dandoles y/o sugiriendoles
estrategias, recomendaciones y propuestas que se deberian desarrollar para alcanzar en un futuro

la certificacion.
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ABSTRACT

With the evolution and be at the forefront in innovation processes, organizations whatever
their rationale, have created the need to implement methodologies tailored to systems of quality
management, this as a means to enable them to remain within a market increasingly competitive,
where customer satisfaction will remain the starting point. That is why in this thesis discloses the
importance of seeking organizations certified under quality standards and be clear that the
implementation of 1SO 9001:2008, offers multiple benefits in the processes that determine the
within them, which will lead to growth in the pursuit of improving and / or qualify the

performance and business processes.

FRESH CROP LTDA., Aware of this need to be clear about their processes and have a well-

defined horizon has aimed at obtaining quality in all its products.

To make this proposal was used as a tool to study and / or support ISO 9001:2008 first identified
the processes involved in the execution of the business, then an analysis of the current situation

of the company, which allowed evidence and / or identify the weaknesses and strengths, then was
redesigned everything that does not comply with the requirements of 1ISO 9001:2008, giving and
/ or suggesting strategies, recommendations and proposals should be developed to achieve in the

future certification.
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APENDICE

FRUTIHORTICOLAS: Patrén uniforme de venta directa e indirecta de frutas y hortalizas

segun el sexo, la edad, la cultura, las regiones, etc. Existen tres ejes de comportamiento.

El primero contempla a quienes poseen una actitud basica, es decir a los amantes de la
cocina tradicional y casera pero consumidores de frutas y hortalizas genéricas e indiferenciadas.
El segundo eje agrupa los que valoran en especial la diferenciacion por calidad, por ejemplo,
productos organicos o aquellos con certificacion de calidad, marcas comerciales,
denominaciones de origen, etc. El tercero es el de los consumidores que buscan la rapidez y la
simplificacion, es decir los que prefieren las ensaladas preparadas, productos pre cocidos, pre
empacados, congelados, enlatados o todo otro tipo de proceso que tienda a simplificar la

preparacion diaria de la comida.

INOCUIDAD: La inocuidad es la incapacidad que algo o alguien presentan para infligir un
dafio, es decir, cuando de algo o alguien se dice que es inocuo sera porque existe una probada

razon que demostro gue tal o cual no hacen dafio.

Normalmente, la palabra inocuidad se emplea en relacion a sustancias que los seres
humanos manipulan y que por tanto pueden o no causar un dafio mientras dura esa manipulacion,
por supuesto, esa duda se despeja una vez que se realiza el pertinente estudio que decreta la

inocuidad de la misma
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INTRODUCCION

Con este trabajo se pretende prestar y dar asesoria a la empresa Cultivo Fresco Ltda., una
empresa comercializadora de frutas y verduras al por mayor, que lleva en el mercado mas de 25
afios, con sede en la Plaza Mayorista de Itagii. Se busca analizar todas las falencias y
oportunidades gque esta empresa tiene a través de la implementacion de un plan de estratégico
que le permita organizarse en su estructura interna y su expansion de mercado hacia otros

clientes, logrando mantener la sostenibilidad de la empresa.

Las variables competitivas en las empresas comercializadoras de frutas y verduras, la
influencia de la globalizacion, la apertura de nuevos y mejores mercados, la carencia de un
sistema de gestion de la calidad y las exigencias de los clientes, han obligado a las empresas a
adaptarse a ciertas normas de calidad tomando como referencia la norma 1SO 9001:2008, en
busca de una certificacion para obtener excelentes resultados y que determine el buen

direccionamiento de la empresa.

El propdsito de esta investigacion es darle a conocer a Cultivo Fresco Ltda. la importancia
de implementar un sistema de gestion de la calidad tomando como referencia la norma ISO
9001:2008 para determinar estrategias que le facilite la estandarizacién de sus procesos y la
documentacion de los mismos como primer paso para iniciar la creacion de su planeacion

estratégica como base para la formacion y guia de su fuerza de trabajo.

12
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FORMULACION DEL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Cultivo Fresco Ltda., es una empresa con muy buena tradicion en el mercado en el sur del

area metropolitana del Valle de Aburra, la cual lleva mas de 25 afios posicionada en el mercado.

Aunque posee vasta trayectoria y goza de un reconocimiento a nivel local y regional, se ha
identificado que la empresa no cuenta con un area de gestion de compras, ajustada a la Norma

ISO 9001:2008, dentro de un marco de planeacion estratégica.

La empresa refleja que los principales focos problematicos estan dados en no poseer un
plan estratégico claramente definido, por lo que su direccidn no ha identificado una ruta o
estrategia a desarrollar por lo que actualmente Cultivo Fresco Ltda., no tiene una direccién

definida, por esta causa lo que hace es acoger los cambios segun sus circunstancias.

La empresa cuenta con una mision y vision con carencia en los lineamientos sefialados

COmMO necesarios para considerarse una mision y visién estratégica.

No posee objetivos a corto, mediano y largo plazo y hay inexistencia de informacién
documentada que les permita llevar un control en sus procesos para establecer limites en sus

responsabilidades, el personal no esta encaminado hacia el mismo horizonte organizacional.

13
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Cultivo Fresco Ltda., no tiene clara la formulacion de estrategias que incluyen la
identificacion de las debilidades y fortalezas internas y la determinacion de las amenazas y

oportunidades externas que puede intervenir en la sostenibilidad de la empresa.

Al no tener definida una planeacion estratégica, no se han implementado propuestas de
innovacion para proyectarse, teniendo en cuenta las necesidades del mercado actual, por esta
causa se propondran diferentes alternativas de documentacion que busguen la mejora continua

principalmente en el proceso de gestién de compras.

Las propuestas que se le plantearan a la empresa es mejorar sus procedimientos de

documentacidn principalmente en el proceso de Gestion de Compras, en aras de seguir

impactando el medio en el que subyace su mercado, ha visto como una estrategia para ello

cualificar sus procesos y acciones dentro del marco de la norma 1SO 9001: 2008.

Formulacion del Problema

¢Cuenta la empresa Cultivo Fresco Ltda., con los conceptos basicos de la norma 1ISO

9001:2008 aplicados al area de gestion de compras?

14
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Sistematizacion del Problema

v ¢Laempresa cuenta con un plan estratégico que le permita la divulgacion dentro de sus

clientes y empleados de su mision, vision, valores, politicas y objetivos de calidad?

v ;Laempresa desconoce o no ha identificado las debilidades, oportunidades, fortalezas y

amenazas que tiene con respecto al mercado?

v' ;Laempresa ha implementado estrategias de mejora continua que le permita mejorar su
proceso de gestion de compras para garantizar la disponibilidad de productos de alta

calidad?

v' ¢Laempresa cuenta con mapa de procesos, flujo grama, caracterizaciones,

procedimientos e indicadores de gestidn que le permitan medir, hacer seguimiento y

evaluar su proceso de gestion de compras?

v' ¢Laempresa cuenta y/o realiza evaluaciones internas y externas que le permita realizar

estrategias de mejora para conocer su perfil competitivo?

15
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Objetivo General

Implementar conceptos basicos de la norma ISO 9001:2008 aplicados al area de gestion de

compras en la empresa Cultivo Fresco Ltda.

Objetivos Especificos

v" Proponer y evaluar un plan estratégico para Cultivo Fresco Ltda.

v Formular una matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) que le

permita a Cultivo Fresco Ltda., identificar su situacion actual con respecto al mercado.

v Crear una estrategia de mejora continua que le permita a Cultivo Fresco Ltda., garantizar

la disponibilidad de los productos de alta calidad que satisfagan la demanda del cliente.

v Implementar un mapa de procesos, flujo grama, caracterizaciones, procedimientos e

indicadores de gestion que le permitan medir y evaluar a Cultivo Fresco Ltda., los

resultados de forma periodica en el area de gestion de compras.

16
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v' Plantear la matriz de perfil competitivo para analizar como puede la empresa mejorar los

factores claves de éxito frente a la competencia.

17
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JUSTIFICACION

Tebrica

La norma ISO 9001:2008, se ha convertido en una excelente herramienta de trabajo,
fundamentalmente cuando de gestionar y/o instalar procesos de calidad se trata y méas cuando las
organizaciones cualquiera que sea su naturaleza las requiere como mecanismo para optimizar,
oxigenar, mejorar, priorizar los servicios que oferta, cualificar los insumos que pone en el

mercado, pero sobretodo la relacion que nace entre ella y sus clientes o usuarios.

Desde esa Optica se hace relevante que Cultivo Fresco Ltda., busque cualificar y optimizar
sus procesos, esto como medida preventiva que le permitira mantenerse vigente en el mercado y
asi competir con otros que ofertan iguales servicios. Con estas orientaciones la empresa podra
convalidar sus practicas, mejorar los procesos que gesta, pero sobre todo seguir ofertando

servicios de calidad en un mercado cada vez mas exigente y competitivo.

Metodoldgica

En este momento de la propuesta, empezaran a ganar validez estrategias como lo es la
observacion objetiva, la comunicacion permanente, que derivara diagndsticos de contexto, que a

su vez estaran acompariados y fortalecidos a través de la matriz propuesta y evaluada que sera la

18
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de perfil competitivo y a partir de un diagnoéstico de los problemas planteados se aplicara la
herramienta de mejora ruta de la calidad. Se busca entonces fortalecer esta investigacion con
visitas de campo que permitiran hacer seguimientos serios a las labores emprendidas y retomara

convalidacion la retroalimentacion que se haga a cada situacion, buscandose la mejora continua.

Préctica

La implementacion de un plan estratégico es vital en todo el proceso, porque es a través de
estos que se podran impulsar distintos mecanismos como condicionantes para determinar el
impacto, la pertinencia y la efectividad; a su vez se fortaleceran las visitas guiadas de campo

como mecanismo para potencializar lo que se estipula desde el planteamiento.

En comdn acuerdo con la alta direccion de Cultivo Fresco Ltda., se tendré en cuenta
herramientas que les ayuden a evaluar, encaminar y fortalecer sus procesos hacia el

mejoramiento continuo de la calidad.

Con lo anterior, apoyados en las diferentes herramientas administrativas se espera que una
vez entregado el presente proyecto, la empresa Cultivo Fresco Ltda., analice la importancia del
sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008, para que por medio de esta
propuesta evalUe la posibilidad de implementarlo y asi poder lograr la estandarizacion en los

procesos, su fortalecimiento y competitividad en el mercado.
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MARCO REFERENCIAL

Marco Teérico

Norma 1SO 9001:2008

La norma ISO 9001 es una norma Internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
la calidad para mejorar todos sus productos y servicios el cual requiere una inversion si la

empresa decide obtener una certificacion.

Para Cultivo Fresco Ltda., la calidad de sus productos es su factor diferenciador en el
mercado, por esta causa es que la empresa vio la necesidad de conocer las ventajas competitivas
de implementar la norma ISO 9001:2008 en cada uno de sus procesos, ya que el factor calidad
estd muy relacionado con la satisfaccion del cliente en la prestacion del servicio lo que les puede

favorecer en la sostenibilidad de su negocio.

“La ISO 9001:2008 es la base del sistema de gestion de la calidad ya que es una norma
internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que
una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la

calidad de sus productos o servicios”. (¢Qué es 1SO 9001:20087?)

Se puede evidenciar que el objetivo principal de la norma ISO es lograr la satisfaccion del
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cliente y la mejora continua de cada uno de sus procesos, esto con el fin de poder medirlos por

medio de unos indicadores de gestion y hacerle seguimiento a cada uno de ellos para validar si la

empresa estd logrando lo que se les propuso en el direccionamiento estratégico.

Mejora continua del sistema de

gestion de la calidad

e — — — — — — - Responsablllqad
de la direccion

< A

Clientes
recursos

vy mejora

{ Gestion de los ] {Med\cidn analisis

N

- — — — .

[Realizacion

Producto Jﬂ..

Leyenda

— == Actividades que aportan valor
— — — = Flujo de informacion

Figura 1: Mejora Continua del SGC

Fuente: http://farmacia.unmsm.edu.pe/noticias/2012/documentos/ISO-9001.pdf

. Entradas
Requisitos |ate pmcluonaE>

Clientes

— Satisfaccion

Sistema de Gestion de la Calidad

En un mundo tan cambiante y exigente como el de hoy es predecible saber que los

mercados también lo son, por esta causa es indispensable que las empresas independientemente

de su tamafio o actividad econdémica, tomen conciencia sobre lo importante que es adoptar un

sistema de gestion de calidad, tal y como se menciona en la norma ISO 9001:2008 para poder

documentar de forma coherente y ordenada sus procesos.
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“La adopcion de un sistema de gestion de calidad deberia ser una decision estratégica que
tome la alta direccion de la organizacion. El disefio y la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad esta influenciado por diferentes necesidades, objetivos particulares, los productos
que proporciona, los procesos que emplea, el tamafo y la estructura de la organizacion”. (Grupo

Kaizen)

Hoy en dia como consecuencia del comportamiento del mercado las expectativas de los
clientes cambian permanentemente, es por esta causa que todas las empresas estan obligadas a
mantener un mejoramiento continuo de sus procesos y aumentar sus niveles de competitividad y
asi poder lograr los resultados esperados y en el mejor de los casos garantizar su supervivencia y

mantener la sostenibilidad del negocio.

Al hablar de mejorar la calidad a través de un sistema de gestion de calidad equivale a

obtener ventajas competitivas en diferentes aspectos como lo son:

v Mejorar la calidad de los productos (frescura, madurez, apariencia).
v Adaptar y mejorar el servicio segln los requisitos exigidos por el cliente.

v Disminuir variables en todos sus procesos que ayuden a disminuir costos.

En cuanto a las relaciones con el cliente:

v Identificar necesidades y expectativas de los clientes.

v Responder a tiempo para cumplir al cliente
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v" Ofrecer valor adicional en los productos y servicios

v Mejorar la satisfaccion del cliente con el servicio prestado.

“El andlisis de la evolucion que la calidad esta teniendo en las empresas nos lleva a
contemplar la gestion por procesos como un avance logico: una forma de enfocar la participacion

del personal y orientar la empresa hacia el cliente” (Velasco, 1996)

Planeacion Estratégica

“Segun Jean Paul Sallenave en el libro Gerencia y Planeacion Estratégica, la planeacion
estratégica es el proceso por el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el
tiempo”. De hecho el concepto de estrategia y el de planeacion estan ligados, pues tanto el uno

como el otro designan una secuencia de acciones ordenadas en el tiempo. (Sallenave, 1943)

Toda organizacion puede identificar maltiples niveles de planificacion estratégica, dichos
niveles dependen de su grado de complejidad organizacional. En las pequefias y medianas
empresas como Cultivo Fresco Ltda., las decisiones son tomadas por el duefio, sin embargo la
administracion actualmente la tiene a cargo Ferney Cano Gracia, hijo del propietario, quien
quiere darle un nuevo rumbo a la empresa y por esta causa entre ambos tomaron la decisién de
aceptar esta propuesta de planeacion para darle un nuevo direccionamiento a la organizacion con

un enfoque mas alineado al horizonte de la nueva administracion.
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Calidad en los Alimentos

El tema de calidad siempre esta en continuo desarrollo, no es solo hacer las cosas bien, es
darle valor agregado al cliente en todos los servicios. Es entregarle no lo que quiere sino lo que

no se imagina recibir.

“La calidad de los alimentos es el conjunto de cualidades que hacen aceptables los
alimentos a los consumidores. Estas cualidades incluyen tanto las percibidas por los sentidos
(cualidades sensoriales): sabor, olor, color, textura, forma y apariencia, tanto como las higiénicas

y quimicas.

La calidad de los alimentos tiene como objeto no solo las cualidades sensoriales y
sanitarias, sino también la trazabilidad de los alimentos durante los procesos industriales que van

desde su recoleccion, hasta su llegada al consumidor final.” (Calidad de los Alimentos)

Hoy en dia la comercializacion de frutas y verduras esta reglamentada por estandares de
calidad, es por esto que el consumidor evaltia simultdneamente la calidad de los productos,
reconoce segun la textura, el sabor, aroma, color y brillo si un fruto esta inmaduro y si no

satisface plenamente su necesidad.
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Importancia de la Gestion de la Calidad en Frutas y Hortalizas

Segun el informe citado en la revista Agromensajes, el concepto de calidad ha
evolucionado desde ser una “adaptacion a las especificaciones internas” a la “capacidad de una
organizacion de satisfacer las necesidades, explicitas e implicitas, que el cliente tenga™.

(Ferratto, Importancia de la gestion de la calidad en frutas y hortalizas, 2004)

Esto explica la razon por la cual la calidad debe ser el factor diferenciador de la empresa

para lograr la mejora continua en los procesos de Cultivo Fresco Ltda.

Especificamente para frutas y hortalizas: a continuacion se caracterizan los aspectos que

hacen a la calidad:

Aspectos sensoriales: Es decir aquellos que pueden percibir nuestros sentidos.

Visuales: “la primera impresion entra por los ojos" es muy valida para los productos

frutihorticolas. Un aspecto que no hace al producto en si mismo, pero si a su presentacion es la

forma en que el mismo se encuentra empacado (caja, etiquetas, etc.)

Tactiles y auditivos: La textura de un producto es un atributo complejo percibido como

sensaciones por los labios, la lengua, los dientes, el paladar y los oidos.

Olfatorios: El aroma de los productos frutihorticolas es un componente muy importante
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de la calidad y es producido por numerosos compuestos.

Gustatorios: Son los percibidos por el sentido del gusto, ellos son: dulzura, amargura,

acidez y salinidad.

Nutricional: "Las frutas y hortalizas son agua bien envasada™; son fuente importante de

vitaminas, minerales, fibras y otros compuestos que benefician enormemente a la salud.

Inocuidad o aspecto que hace a la Seguridad alimentaria: Un alimento deber estar libre
de contaminantes quimicos (plaguicidas, metales pesados, etc.); bioldgicos (hongos, bacterias,
parasitos animales, etc.) y fisicos (vidrios, metales, etc.). A veces se diferencia lo que es Calidad
y Seguridad alimentaria, sin embargo un producto no puede ser de calidad si no es seguro, de
modo que dentro del concepto de calidad interviene la inocuidad; también es verdad que un
alimento puede ser seguro y no de calidad. (Ferratto, Importancia de la gestion de la calidad en

frutas y hortalizas)

Como se puede evidenciar la importancia de que la calidad sea un factor prioritario en el
servicio prestado por la empresa es ya practicamente un requisito para competir en el mercado
actual, por esta causa es que ya se implementan normas que condicionen el nivel de calidad

exigido por un cliente.

Para Cultivo Fresco Ltda., la Inocuidad, es decir los aspectos que hacen parte de la

Seguridad alimentaria es una de las especificaciones primordiales para cada uno de sus productos
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ya que todos son adquiridos directamente en la Plaza Mayorista de Itagui, por lo tanto muchos
vienen de otras partes del departamento, inclusive a nivel pais, y por esta razon contratan
proveedores de confianza que le puedan brindar tranquilidad en este aspecto de seguridad
alimentaria, sin embargo en la empresa son muy pendientes del estado del producto en cuanto a

sus caracteristicas visuales y olfatorias.

Gestion Compras segun la norma 1SO 9001:2008

Los requisitos aplicables al proceso de compras se encuentran definidos en el apartado 7.4
compras de la norma ISO 9001:2008. Los requisitos basicos a tener en cuenta en el proceso de
compras son la seleccién de proveedores, la determinacién de los requisitos a solicitar a los
proveedores, la inspeccién en recepcion y la evaluacion del comportamiento de los proveedores a

lo largo del tiempo.

El control y la metodologia del proceso de compra deben ser adecuados a la organizacion, al tipo
de producto comprado Yy a la influencia del producto o servicio adquirido en la satisfaccion del

cliente final. (Gbmez)

Segun el articulo publicado por Ignacio Gomez, se deben contemplar las siguientes etapas:

v" Seleccion de Proveedores: Cada organizacion debe seleccionar los proveedores en
funcion de su capacidad para que suministren los productos que se requieren, en cuanto a

precio, calidad del producto, descuentos, plazos, certificaciones y ser un proveedor
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histdrico, analizar las ofertas recibidas y seleccionar el que mas se ajuste a las

necesidades.

v Solicitud del Pedido: Cada organizacion debe establecer técnicas que le den a conocer a
los proveedores en la peticion u orden de compra, nimero de unidades, precios, plazos y

todos los detalles que cada empresa considere necesario.

v Inspeccion en Recepcién: Cada organizacion debe implementar metodologias de
inspeccion que le ayuden a identificar no conformidades en funcion de los resultados a la
hora de verificar los productos entregados por los proveedores. Esta inspeccion o
comprobacion fisica se debe realizar antes de que sean incluidos en los procesos de la

empresa.

v Evaluacion de Proveedores: Cada organizacion debe evaluar periédicamente segun lo
establezca cada una, a los proveedores para obtener un indice de calidad e identificar
fuentes potenciales y asi evaluar su capacidad para suministrar los productos que se

requieren.

Matriz de Perfil Competitivo

Definicion segun Jose Contretas la matriz del perfil competitivo identifica a los principales
competidores de la empresa, asi como sus fuerzas y debilidades particulares, en relacién con una
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muestra de la posicion estratégica de la empresa.

Los factores de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se
refieren a las fuerzas y a las debilidades, los factores criticos o determinantes para el éxito en una
MPC son amplios, no incluyen datos especificos o concretos, e incluso se pueden concentrar en
cuestiones internas. El proposito de una MPC es asimilar y evaluar la informacion de manera

sensata que sirva para tomar decisiones. (Contreras).

Como dice el autor el andlisis que se realiza con esta matriz se puede considerar como una
auditoria externa de la empresa donde se puede conocer el proceso de administracién estratégica,

esto aplica para una organizacion de cualquier tamafio.

Segun lo informado anteriormente se busca mostrarle a Cultivo Fresco Ltda., la evaluacion
de sus objetivos, estrategias, debilidades y fortalezas de su empresa y de sus principales
competidores con unos factores que se consideran criticos para el éxito como son: participacion
en el mercado, competitividad de precios, posicion financiera, calidad de los productos y lealtad

del cliente.

Con esta Matriz de Perfil Competitivo se busca darle respuestas a las siguientes preguntas:

v ¢Quiénes son los competidores?

v ¢ Qué factores claves son los de mayor importancia para tener éxito en el sector?

v ¢Cual es la importancia relativa de cada factor decisivo para el éxito en el sector?
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v ¢Hasta qué punto es importante cada competidor fuerte o débil en cada factor de la
matriz?

v ¢Qué tan fuerte o débil es cada competidor?

Ruta de la Calidad

La ruta de la calidad es un procedimiento estandar de solucién de problemas. Se trata de
una especie de recuento o representacion de las actividades relacionadas con el ciclo de control

de la calidad (Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA). (Ruta de la Calidad)

Pasos para Implementar una Ruta de la Calidad

1. Definicién del problema.

2. Reconocimiento de las caracteristicas del problema (Observacion).
3. Busqueda de las principales causas (Analisis).

4. Acciones para eliminar las causas (Accion).

5. Confirmacion de la eficacia de la accion (Verificacion).

6. Eliminacién permanente de las causas (Estandarizacion).

7. Revision de las actividades y planeacion del trabajo futuro (Conclusiones).

Se puede decir que es una secuencia normalizada de actividades, que permite solucionar

problemas o llevar a cabo proyectos en cualquier area de trabajo de la empresa y que al aplicarse
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sisteméaticamente genera un proceso de mejoramiento continuo.

Objetivos de la Ruta de la Calidad

v Lograr que los problemas o proyectos que analizan los circulos de Calidad o grupos de

mejoramiento se solucionen y culminen exitosamente.

v’ Seguir la secuencia légica de las actividades que se requieren para desarrollar un

proyecto.

v’ Estandarizar la metodologia de solucién de problemas en las organizaciones.

La evolucion de técnicas, conceptos y teorias de calidad nos muestra como se pasa de
llevar un control al final del proceso a prevenir y reducir defectos. Es por esto que la
implementacién de diferentes herramientas que ayudan al mejoramiento continuo de la calidad
de los productos o servicios, mas que un enfoque es una estrategia; para Cultivo Fresco Ltda., se
le propuso la idea de implementar esta herramienta que les diera un diagnostico respecto al

incremento de quejas y reclamos que han tenido durante el afio.
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Marco Conceptual

ACCION CORRECTIVA: Es un accién tomada para eliminar la causa de no conformidad

detectada.

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

potencial.

ACCION DE MEJORA: Accion tomada para mejorar el Sistema de Gestion de la Calidad.

AMENAZAS: Circunstancias en el entorno que limitan o dificultan su desarrollo.

CALIDAD: La calidad significa aportar valor adicional al cliente, es ofrecer condiciones

superiores a las que el cliente espera recibir.

CARACTERIZACION: Es un documento en donde se identifican y especifican los

factores que intervienen en un proceso y su alance y que deben de ser controlados.

CLIENTE: Cliente es la persona u organizacién que adquiere de forma voluntaria un

producto o servicio.

COMPETENCIA: Son los conocimientos, habilidades y valores que tiene una persona para

desarrollarse en el &mbito personal, social y laboral.
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DEBILIDADES: Caracteristicas que dificultan aprovechar las oportunidades o

contrarrestar las amenazas.

DIAGRAMA DE FLUJO: Representacion grafica de la continuidad o etapas de un proceso

que se utilizan para obtener cierto resultado.

ESTANDARIZACION: Consiste en establecer normas o parametros para la produccion de

un bien en donde se obtiene un resultado.

ESTRATEGIAS: Es el medio por el cual se logran los objetivos.

FORTALEZAS: Caracteristicas que tiene una organizacion y son utilizadas para

aprovechar las oportunidades.

MAPA DE PROCESOS: Es una representacion grafica de los procesos que tiene la

empresa.

METODOLOGIAS: Estudio de un método que determina un objetivo.

MERCADOQO: Es el area en el cual los vendedores y compradores mantienen relaciones

comerciales.

MISION: Es la razon de ser de la empresa, se identifican objetivos y estrategias.
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OBJETIVOS: Deben ser especificos, medibles, alcanzables, retadores y en un tiempo
determinado, son los propositos de la empresa y es en donde se identifican los esfuerzos con los

que se cumple la mision.

OPORTUNIDADES: Son los eventos 0 acontecimientos que se presentan en una

organizacion y que facilitan el desarrollo.

PROCESO: Conjunto de actividades que se realizan con un fin u objetivo determinado.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Son una serie de actividades que se realizan

para lograr la calidad en los productos o servicios de una empresa.

TRAZABILIDAD: Es el historico de un proceso, su distribucion y localizacion aplicado a

un producto.

VISION: Se refiere a lo que la empresa quiere crear en el futuro, es tener un horizonte

hacia donde apuntar.
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ASPECTOS METODOLOGICO

Tipo de Estudio

El estudio se realizo por medio de dos métodos:

De tipo exploratorio ya que se partié del conocimiento de la empresa y de diferentes
fuentes como entrevistas, cuestionarios y observacién directa, para tener una clara idea de como

se realizan los procesos, procedimientos, actividades y funciones dentro de Cultivo Fresco Ltda.

Luego del campo exploratorio, se contempla la parte descriptiva para facilitar la
representacion grafica de procesos y la documentacion de esta propuesta, mediante un estudio
para adquirir el conocimiento necesario con el fin de destacar lo mas relevante y poder analizar

la informacion y los datos obtenidos para el desarrollo de este trabajo.

Metodologia de Investigacion

El presente proyecto se elabora bajo los métodos de investigacion de anélisis y el

deductivo:

La metodologia que en primera instancia se utiliz para esta propuesta de planeacion

estratégica para Cultivo Fresco Ltda., fue el de andlisis, ya que por medio de este procedimiento
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de investigacion fue posible percibir todos los rasgos existentes en la realidad de su
direccionamiento y de su proceso de gestion de compras para poder investigar y hacer propuestas

donde las personas encargadas de la empresa tomen las decisiones que consideren.

En cuanto al método deductivo, se partio de un entorno general de conceptos y estudios
teoricos para identificar falencias en la empresa fundamentado en un estudio empirico de hechos
y situaciones especificas para desarrollar un conocimiento de forma integral y asi facilitar la

aplicacién de herramientas para la implementacién de la norma 1SO 9001:2008.

Fuentes y Técnicas de Investigacion

Fuentes Primarias: Para obtener la informacion, se utilizaron técnicas de observacion de los
procesos que actualmente tiene la empresa, de la documentacion que existe al interior y se

entrevistd al personal que posee conocimientos especificos de las actividades y procedimientos.

Fuentes Secundarias: La propuesta del Sistema de Gestion de la Calidad para Cultivo

Fresco Ltda., se hara utilizando como referencia la norma ISO 9001:2008, tesis y trabajos de

grados, textos de teorias e Internet.

Ambas fuentes de investigacion son relevantes para la implementacion de esta propuesta

ya que dan una vision clara de la situacion actual y la confiabilidad de la informacion.
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Referente Practico / Disefio de la Investigacion

Una vez obtenida la informacion por las diferentes fuentes, se procederd al diagnéstico que
servird como base para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a
la norma ISO 9001:2008, especificamente por los requisitos de informacion detallados en el

numeral 4.2.1. (Generalidades de la Norma) sefialados a continuacion:

a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,

b) Un manual de la calidad (No hace parte del alcance de este proyecto).

c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d) Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son

necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.

Se realizara un proceso de documentacién y propuestas de mejora continua en el proceso
de gestion de compras, implementando diferentes herramientas administrativas que llevaran a

conocer y recolectar informacion que puede ser de gran utilidad para la empresa.

El plan de trabajo que se propuso para determinar qué tanto conocian del direccionamiento
de la empresa los empleados y administradores, consistio en realizar conversatorios a través de
preguntas abiertas que permitieron determinar cuanto conocian de su horizonte institucional, de
sus metas de calidad, de su impacto en el mercado, lo que permitié evidenciar falencias en este

sentido lo que condujo a establecer, mejorar y acondicionar unos canales de comunicacion
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mucho mas efectivos y pertinentes, que contribuira a la formulacion conjunta entre los
investigadores y la planta de personal de un conjunto de metas organizacionales que le
permitieran a la empresa alinear y proyectarse como una empresa visionaria dentro de un campo
competitivo, con identidad pero sobretodo con direccionamiento claro sobre sus reales funciones

Y propositos.
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SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Historia

En el afio 1986 nace la idea en la familia Cano Garcia de constituir su propio negocio, idea
liderada por el sefior Dagoberto Cano. Lleno de expectativas y de confianza, abrio en Itagui
Cultivo Fresco Ltda., mas especificamente en la Plaza Mayorista, uno de los focos de comercio
maés importante y de mayor flujo de consumidores en frutas y verduras, del departamento de

Antioquia.

Dagoberto Cano, fundador y representante legal, junto con cuatro empleados inicialmente,
identificados por brindarles a sus clientes la mayor calidad en todos sus productos hicieron
posible la creacion de la empresa; con el pasar de los afios y para mantener la sostenibilidad del
negocio y cumplirle oportunamente a sus clientes Dagoberto Cano vio la necesidad de aumentar

su numero de empleados, es asi como actualmente cuenta con 8 empleados.

Entre el grupo de sus principales clientes se encuentra: hoteles y guarderias, como el club
campestre Fizebad, la Fundacion Carla Cristina, Hotel Lagotours, Hotel Dann, Colegio

Campestre La Colina, Hotel Portén Medellin, Hotel Estelar Poblado Plaza, entre otros.

Su objeto social es la distribucion al por mayor de frutas y verduras; compromiso, calidad,
fidelizacion, sostenibilidad y honestidad son algunos de los valores fundamentales que soportan

el diario vivir y son el soporte de la empresa Cultivo de Fresco Ltda.
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Mapa de Cultive Fresco Ltda en Carrera 46

A 81-40, Itagii, Antioguia, Colombia
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Figura 2: Ubicacion de Cultivo Fresco Ltda., Plaza Mayorista de Itagui, Bloque 30, Local 4B

Fuente:
http://imigra.com.co/antioquia/medellin/verduras/73f1d1c27499eeda/cultivo fresco ltda

La empresa en el 2013 ha buscado innovar en el mercado y ha implementado estrategias
tecnoldgicas para darse a conocer; creo su pagina web y su sitio en la red social Facebook para

iniciar su proceso de innovacion y expansién en el mercado actual.

Cultivo Fresco Ltda v Amigos | | Mensaje # ¥

Figura 3: Perfil Facebook
Fuente: www.facebook.com.co
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((LTIVOFRE)

INICIO | Quienes somos | El beneficio de las Frutas | El beneficio de las verduras | Haztu pedido | Recetas |

Contactenos | Comentarios |

Jimdo
Crea ticimente una tienda
lunes a sabado s A
Tels. 2850602 poces ciics. Afiade ios

productos, estadblece ios
2855732 precios, enge ias formas o
5930. IUistal Prisdelo gratis
en fimdo .com

Figura 4: Pagina Web
Fuente: http://frutasyverduras-cultivofresco.jimdo.com/

Por medio de estas herramientas la empresa esta buscando no sélo darse a conocer sino que
también estd implementando estrategias para mostrar los beneficios de las frutas y las verduras

para motivar a sus clientes a aumentar el consumo.

La empresa esta buscando su expansion y diversificacion de productos para aumentar sus

ingresos, ya que en los Gltimos afios las ventas han disminuido considerablemente, lo que les ha

generado algunas crisis en la sostenibilidad de su negocio.

41


http://frutasyverduras-cultivofresco.jimdo.com/

PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LOS CONCEPTOS BASICOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 APLICADOS AL AREA DE GESTION DE
COMPRAS DE LA EMPRESA CULTIVO FRESCO LTDA.

Hallazgos

v’ Carencia de un Plan Estratégico.

Cultivo Fresco Ltda., no posee un Plan Estratégico bien establecido por lo cual se
evidencia que las decisiones y estrategias tomadas dentro de la empresa no tienen una base ni un
horizonte definido. Cultivo Fresco Ltda., fue creada sin haber establecido previamente una
mision y vision formal dentro de unos lineamientos, no cuenta con valores estratégicos, no

existen politicas y objetivos de calidad que sean del conocimiento de todos.

v Ausencia de Sistemas de Informacion documentada.

La empresa no dispone de informacion documentada, por lo cual no se lleva un 6ptimo
control y seguimiento a sus procesos, lo que dificulta identificar cambios significativos que
generen reproceso Yy costos adicionales, no posee como tal una planificacion escrita 'y
formalizada, todo se hace de forma empirica, sus decisiones son tomadas a partir de su

experiencia.

Cultivo Fresco Ltda., no tiene actualmente sus procesos, actividades, procedimientos y
matriz de indicadores estandarizados ni documentados, lo que no le permite monitorear la

efectividad de cada uno y medir su cumplimiento 6ptimo.

v Inexistencia de una Estructura Organizativa
Cultivo Fresco Ltda., no tiene planteada una estructura organizativa que identifique cargos
y funciones definidos para cada uno de los roles en los que intervienen los distintos miembros de

la empresa, lo que implica que las funciones no se cumplan, se troque o se obvien; esto puede
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conllevar a posibles extravios en la informacion y a que se generalice la cultura de una no

identidad con la organizacion.

v" Desconocimiento de una Matriz FODA

Cultivo Fresco Ltda., no tiene clara la formulacion de estrategias que incluyen la
identificacion de las debilidades y fortalezas internas y la determinacion de las amenazas y
oportunidades externas que le ayuden a generar y evaluar estrategias, las autoras del proyecto en
compafiia de la alta direccién establecieron la matriz de acuerdo a circunstancias y al diagnéstico

realizado quedando de la siguiente manera:

Debilidades

v’ Carencia de un plan estratégico claramente definido

v’ Inexistencia de una estructura organizacional que permita identificar roles y funciones
v" Ausencia de un mecanismo de control para medir el grado de satisfaccion de los clientes
v’ Falta de herramientas de mejora contintia

v Publicidad y Mercadeo con poca frecuencia

Oportunidades

v’ Localizacion privilegiada de la empresa
v" Comportamiento del mercado

v Alto consumo de frutas y verduras
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v Implementacion de tecnologias para la informacion
v Incursionar en nuevos mercados

v" Amplia red de proveedores

Fortalezas

v Lainfraestructura necesaria para ejecucion del negocio
v’ Participacion en el mercado estable

v Buena calificacién de servicio por sus clientes

v’ Capital de trabajo suficiente

v" Permanencia en el mercado por mas de 25 afios

Amenazas

v" Aumento de competidores en la zona

v’ Posibles contaminaciones de frutas y verduras
v Escasez de productos

v’ Alza en precios por situaciones externas

v Pérdida de clientes

v' Competidores con precios bajos
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Analisis de la Informacién

A continuacion se sefiala el diagnostico realizado conjuntamente por las autoras del
proyecto y la alta direccion de Cultivo Fresco Ltda., en cuanto a la Planeacion Estratégica
fundamentada principalmente en la mision, vision, valores, politicas y objetivos de calidad las

cuales carecian de lineamientos basados en la norma 1SO 9001:2008.

Se realizd un diagndstico paso a paso de la situacion actual de Cultivo Fresco Ltda., de

acuerdo a los requerimientos de la norma ISO 9001:2008 se evidencio lo siguiente:

Actualmente en Cultivo Fresco Ltda., existe una Misién y Vision pero sin difundir en la
organizacion y con carencia en sus lineamientos, por lo cual se realizaron propuestas para su
formulacién clara y definida, se respondieron seis preguntas especificas en cuanto a Mision:
¢Quiénes somos?, ;A que nos dedicamos?, ¢Por qué y para qué hacemos lo que hacemos?, ;Para
quién lo hacemos? ¢Como lo hacemos? y ¢En qué nos diferenciamos?, y para el planteamiento
de la visidn se tuvo en cuenta cinco preguntas relevantes: ¢Qué y como queremos ser dentro de
X afios?, ¢En qué nos queremos convertir?, ¢ Para quién trabajamos?, ;En qué nos

diferenciamos? y ¢ Qué valores respetamos?

Adicional a esto la empresa no contaba con unos valores, politicas ni objetivos de calidad,
por lo cual se realizo una evaluacion de las directrices estratégicas de la empresa de Cultivo
Fresco Ltda., teniendo en cuenta las condiciones de rentabilidad que buscan, para realizarles una
propuesta que se ajuste a sus necesidades teniendo muy presente los lineamientos informados en

el modulo de gerencia de procesos y sistema de gestion de la calidad. Para los valores se tuvo
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muy presente que fueran las referencias basicas de comportamiento para la convivencia y
construccién conjunta de una mejor empresa, para las politicas de calidad que respondieran las
siguientes preguntas ;A que se dedican?, ;Qué quieren lograr?, ;Bajo qué método de trabajo? y
¢ Como lo quieren lograr?, y para los objetivos de calidad que sean especificos, medibles,
alcanzables, retadores y que los resultados que se desean alcanzar fueran en un periodo de

tiempo determinado.

Debido a estos aspectos fue necesario replantear una nueva mision y vision y proponer

unos valores, objetivos y politicas de calidad teniendo en cuenta las siguientes acciones:

v’ Se recopilaron diferentes misiones, visiones, valores, politicas y objetivos de calidad del

sector como guia para la elaboracion de estos para Cultivo Fresco Ltda.

v Se dio a conocer al Gerente la importancia de tener una mision, vision, valores, politicas

y objetivos de calidad bien establecidos para conducir la empresa hacia un horizonte

claramente definido.

v Se analiz6 la informacidn recopilada y entregada por la empresa y se procedi6 a redactar

la mision, vision, valores, politicas y objetivos de calidad.

v Se finaliz6 con la entrega del resultado final al Gerente para que diera su visto bueno y

aprobacion.
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Matriz de Perfil Competitivo para Cultivo Fresco Ltda.

Como se puede evidenciar en la siguiente matriz Cultivo Fresco Ltda., tiene la calificacion
mas alta con respecto a sus competidores, la empresa tiene una calificacion de 3.6 teniendo como
su mayor fortaleza la calidad del producto, la competitividad en precios, la lealtad de sus clientes

y su experiencia ya que lleva mas de 25 afios en el mercado.

Sin embargo el principal competidor de la empresa es Guillermo Molina ya que con
relacion a los factores de participacién en el mercado y posicion financiera tiene mejor

calificacion, lo que significa que Cultivo Fresco Ltda., debe mejorar en estos aspectos.

Factores Claves Ponderacion Cultivo Fresco Ltda. Guillermo Molina Agrofresh
Calificacion Resultado Ponderado Calificacion Resultado Ponderado Calificacion Resultado Ponderado

Calidad del Producto 030 4 12 3 09 4 12
Participacion en el Mercado 020 3 0.6 4 0.8 3 0.6
Posicion Financiera 0.20 3 0.6 4 08 2 04
Competitividad en Precios 0,10 4 04 4 04 4 04
Lealtad del Cliente 0.10 4 04 3 03 3 03
Experiencia 0.10 4 04 3 03 2 02

Total Ponderado 1,00 3.6 15 31

Tabla 1: Matriz de Perfil Competitivo Cultivo Fresco Ltda.
Fuente: Autoras del Proyecto
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Calificacion Competidores Calificacion
Muy Fuerte 4 Cultivo Fresco Litda. 3.6
Fuertes 3 Guillermo Molina 3.5
Menos Débil 2 Agrofresh 3.1
Deéhil |

Tabla 2: Calificaciones MPC
Fuente: Autoras del Proyecto

A continuacidn se justificara la calificacion brindada a la empresa y a sus competidores en

los diferentes factores claves para el éxito de Cultivo Fresco Ltda., adicional se conoceran las

fortalezas de las empresas segun la ponderacion dada por el nivel de importancia del factor.

Factores Claves

Calidad del
Producto

Participacion en
el Mercado

Poszicion
Financiera

Competitividad
en Precios

Lealtad del
Cliente

Experiencia

Cultivo Fresco Lida. Guillermo Molina Agrofresh
4 3 4
Calidad del producto factor Calidad aceptable, variedad en Calidad del producto factor
diferenciador. Muy foerte productos (abarrotes, aseo). Fuerte diferenciador. Muy fuerte
3 4 3

Participacion muy fuerte en el
mercado a traves de los afios. Muy
fuerte
3 N 2
Posicion estable a traves de los Poﬂfﬂm foerte, es distribuidor de Posicion menos debil a traves de

. varios productos en el mercado. ,_ .
afies. Fuerte los afies. Menos debil
Muy fuerte
4 4 4
Precios justos y poco margen de Precios justos v poco margen de Precios justos ¥ poco margen de
negociabilidad al distribuidor. Muy  nepociabilidad al distribuider. Muy nepociabilidad al distribuidor. Doy

Participacion aceptable a traves de
loz afios. Fuerte

Participacion aceptable a traves de
los afios. Fuerte

fuerte fuerte fuerte
4 3 3
"Chentes leales, llevan mas de ’ Clientes fieles llevan mas de 2 afios Clientes fieles llevan mas de 2 afios
afios con Ia empresa. Pocos clientes con la empresa. Fuerte con la empresa. Fuerte
nueves. Muy fuerte pess. presa.
4 3 2
Experiencia razonable y agresiva en Experiencia razonable y agresiva en Es minima pero conocen el mercado)
&l mercado (25 afios) el mercado (10 afios) (5 afios)

Tabla 3: Justificacion de las Ponderaciones
Fuente: Autoras del Proyecto
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Segun la informacion brindada se puede evidenciar que:

v Quienes son los competidores

El principal competidor de Cultivo Fresco Ltda., es Guillermo Molina ya que tiene una

calificacion de 3.5 en total y es fuerte en los factores claves donde la empresa tiene debilidad.

v Qué factores claves son los de mayor importancia para tener éxito en el sector

Los factores claves para Cultivo Fresco Ltda., han sido la lealtad de sus clientes y la

experiencia.

v Cual es la importancia relativa de cada factor decisivo para el éxito en el sector.

Los factores claves para Cultivo Fresco Ltda., han sido la lealtad de sus clientes ya que ha
adquirido un compromiso con ellos de servicio y calidad en sus productos y el factor de la
experiencia, actualmente la empresa tiene mas 25 afios en el mercado lo que le genera confianza

y respaldo a los clientes.

v Hasta qué punto es importante cada competidor fuerte o débil en cada factor de la matriz.

La empresa Guillermo Molina es muy fuerte en el mercado por su participacion ya que es
una empresa que ofrece variedad de productos como abarrotes, aseo, carnes frias, entre otras, y
su posicion financiera es muy fuerte por la cantidad de clientes que ha adquirido durante los

anos.
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La empresa Agrofresh es muy fuerte por la calidad de sus productos ya que tienen grandes
proveedores de frutas, verduras y hortalizas, también el factor de competitividad en sus precios

les favorece en el mercado.

v Qué tan fuerte o débil es cada competidor.

El competidor mas fuerte en este sector es Guillermo Molina, gracias a su variedad de
productos adquiere cada vez mas clientes lo que les genera una mayor sostenibilidad del negocio

y les favorece para mantener precios y clientes.

Como se puede evidenciar en la MPC uno de los factores claves con menor calificacion fue
la participacion en el mercado, sin embargo la empresa ya esta realizando estrategias para
mejorar esta calificacion y poder ampliar su mercado actual y asi poder también mejorar su

posicionamiento financiero.

Las estrategias que estan implementando son:

v Buscando diversificar sus clientes crearon un perfil abierto en Facebook para darse a
conocer a diferentes grupos y personas que pueden ser futuros clientes donde dan a

conocer los servicios que ofrecen.

v’ Crearon una pagina web donde implementaron el servicio de hacer el pedido por este
medio sin tener que comunicarse directamente a la empresa y su envio es a domicilio sin

ningun costo adicional, en esta pagina también mencionan los diferentes beneficios de las
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frutas, verduras y hortalizas.

v’ Estan realizando campafias de volanteo en diferentes sitios de la plaza mayorista y de la
ciudad, especialmente en restaurantes, negocios de comidas y guarderias donde informan

los servicios de la empresa.

Matriz FODA

Cultivo Fresco Ltda., no conoce los factores criticos de éxito para elaborar estrategias que
los pueda hacer mas competitivos, por medio de esta Matriz, la empresa podra usar las fuerzas
internas para aprovechar las oportunidades externas, lograra superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas, de igual manera al aprovechar las fortalezas internas

podra evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

Las autoras del proyecto junto con la direccién de Cultivo Fresco Ltda., establecieron el

diagnostico estratégico para poder identificar y medir los puntos fuertes y débiles, las

oportunidades y amenazas del proyecto, dando como resultado el siguiente gréafico:
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OPORTUNIDADES

Localizacion privilegiada de la
empresa

Comportamiento del mercado

Alto consumo de frutas y verduras

Implementacion de tecnologias para
la informacion

Incursionar en nuevos mercados

Amplia red de proveedores

AMENAZAS

Aumento de competidores en la zona

Posibles contaminaciones de frutas y
verduras

Escasez de productos

Alza en precios por situaciones
externas

Pérdida de clientes

Competidores con precios bajos

FORTALEZAS
La infraestructura necesaria para
ejecucion del negocio

Participacion en el mercado estable

Buena calificacion de servicio por
sus clientes

Capital de trabajo suficiente

Permanencia en el mercado por mas
de 25 afios

FO
Aprovechar al maximo la ubicacién e
infraestructura de la empresa para
diversificar sus productos

Realizar investigaciones de mercado
para identificar a que empresas se les
puede ofrecer el servicio

Desarrollar planes de publicidad y
mercadotecnia para la captacion de
clientes

Producir al maximo con el capital de
trabajo que se cuenta para poder
incursionar en nuevos mercados

Beneficiarse del tiempo que lleva la
empresa en el mercado para ampliar
su red de proveedores

FA

Conocer la competencia para
sostener el comportamiento de su
mercado actual y fidelizar sus clientes

Adecuar las instalaciones de la
empresa para evitar al maximo
posibles contaminaciones del
producto

Gracias a su permanencia es posible
contactar proveedores para la
consecucion de ciertos productos en
epoca de escasez y en casos de alza
en precios

Trabajar cada vez mas por el
sostenimiento de una excelente
calificacion en servicio para
recuperar clientes y conseguir
prospectos

DEBILIDADES
Carencia de un plan estratégico
claramente definido
Inexistencia de una estructura
organizacional que permita identificar
roles y funciones
Ausencia de un mecanismo de
control para medir el grado de
satisfaccion de los clientes
Falta de herramientas de mejora
contindia
Publicidad y mercadeo con poca
frecuencia

DO

Gestionar el control y cumplimiento
de las metas a través de actividades
y capacitaciones para conocer el

comportamiento del mercado actual

Aprovechar el alto consumo de
frutas y verduras para implementar
estrategias de publicidad y mercado

Realizar campanias publicitarias
gestionando el servicio que presta la
empresa

DA

Fomentar y desarrollar programas
para el control de las actividades
realizadas

Implementar herramientas de mejora
continua que le permitan reducir
contaminaciones del producto. Ruta
de la calidad

Incentivar el uso de publicidad y
campafias de mercadeo para
prevenir perdidas de clientes, o al
menos para conocer la causa y
mejorar tomando medidas
preventivas

Realizar mercadeo y actividades
promocionales

Tabla 4: Matriz FODA Cultivo Fresco Ltda.
Fuente: Autoras del Proyecto



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LOS CONCEPTOS BASICOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 APLICADOS AL AREA DE GESTION DE
COMPRAS DE LA EMPRESA CULTIVO FRESCO LTDA.

Propuestas

Direccionamiento Estratégico

Con el andlisis y estudio realizado conjuntamente con la empresa para el direccionamiento
estratégico, se hace entrega de elementos a la direccidn para que estructuren la mision, vision,
valores, politica de calidad y objetivos de calidad y en reunién con ellos se construyeron y

quedaron formuladas de la siguiente manera:

Misién

“Somos un equipo humano dedicado a la comercializacion y distribucion de frutas y
verduras al por mayor, comprometidos en satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
proporcionando el mejor servicio y producto, bajo un esquema de mejoramiento continuo,

responsabilidad y dedicacion para ser identificados en el mercado por un concepto claro de

calidad.”

Visién

“Para el 2018 Cultivo Fresco Ltda., sera una empresa con expansion en el mercado local,
regional y nacional, con un desarrollo confiable, seguro, sélido, flexible y rentable, siendo los
primeros en la comercializacion de frutas y verduras, generando asi fidelidad en nuestros clientes

por la rapidez en el servicio y la calidad de nuestros productos.”
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Valores

Se establecieron en conjunto con la empresa unos valores estratégicos para definir

principios y comportamientos para la sana convivencia de los empleados.

v" Compromiso: Comprometidos con el mejor servicio, capacidad para realizar cada labor

con responsabilidad y entrega.
v’ Calidad: Productos con la mejor calidad del mercado competidor.
v" Fidelizacién: Crear relaciones duraderas con nuestros clientes.
v’ Sostenibilidad: Trabajar por una rentabilidad sostenible.

v’ Honestidad: Transparencia con el cliente.

Politica de Calidad

Se detectd que la empresa era consciente de la necesidad de mejorar la calidad en cada uno
de sus productos, pero no tenian una politica de calidad definida, por esta razén se les realiz6 una

propuesta para que tengan un manifiesto establecido en la orientacion de la organizacion.

Se muestra a continuacién como quedé formulada la Politica de Calidad

“En Cultivo Fresco Ltda., estamos comprometidos con el servicio y la satisfaccion de

nuestros clientes, para esto tenemos un equipo humano idéneo que se responsabiliza con la
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entrega oportuna y con la calidad de nuestros productos, logrando mantener relaciones a largo

plazo con nuestros clientes y proveedores”

Objetivos de Calidad

Se evidencio que la empresa no cuenta con objetivos de calidad establecidos, por esta
causa se plantearon unos objetivos conjuntamente con la direccion de la empresa para dar a
conocer los resultados que pretenden alcanzar, teniendo en cuenta que estos sean claros,

medibles, alcanzables, retadores y cumplan un tiempo determinado.

Se muestra a continuacion como quedaron formulados los Objetivos de Calidad:

v Disminuir en un 30% las devoluciones por calidad de los productos al 30 de junio de
2013.

v' Mantener un inventario de verduras segun la demanda del cliente para evitar pérdidas por
almacenamiento en un 35% al 31 de diciembre de 2013.

v’ Buscar proveedores potenciales que permitan disminuir costos en un 15% al 1 de junio de
2014.

v"Incrementar a noviembre 30 de 2013 el nivel de satisfaccion del cliente en un 25 % en la

variable relacionada con la calidad de los productos.
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Sistema Gestion de Calidad

Con el analisis y estudio realizado conjuntamente con la empresa, se hace entrega de
elementos a la direccién para que documenten sus procesos Y lleven control sobre estos,
basicamente mediante un mapa de procesos, flujo grama de procesos, estructura organizativa,
caracterizaciones, matriz de procedimientos y matriz de indicadores, en reunion con ellos se

construyeron y quedaron formuladas de la siguiente manera:

Mapa de Procesos

Se realiz6 una propuesta del mapa de proceso para que les sirva de guia en la realizacion de
sus actividades, Cultivo Fresco Ltda., no tiene identificados sus procesos estratégicos, misionales
y de apoyo, por lo cual no llevan una secuencia e interaccion para asegurar el efectivo
funcionamiento y control, por esta causa se realiz esta propuesta para que puedan identificar

mediciones y seguimientos a las actividades desarrolladas.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

[ Soe | enpaning

PROCESOS DE APOYO

Figura 5: Mapa de Procesos Cultivo Fresco Ltda.
Fuente: Autoras del Proyecto
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Flujo grama de Proceso

Las autoras del proyecto disefiaron el siguiente flujo grama para el area de Gestion de

compras, el cual proporcionaré a Cultivo Fresco Ltda., una vision méas detallada del proceso, los

responsables de cada uno y la secuencia ldgica de cada una de sus actividades para llevarles un

seguimiento y control.

GESTIONAR COMPRAS

ALCANCE: Inicia con recibir solicitud de pedido y termina con pagar factura.
OBJETIVO: Garantizar la disponibilidad del producto de alta calidad para satisfacer la demanda del cliente.

?

5. Aprobar
Cotizacion

PROVEEDOR | ADMINISTRADOR| SECRETARIA | CLIENTE

e
F
=

-
-

| 11. Factura I

RECOLECTORES

Figura 6: Flujo grama del Proceso Gestionar Compras

Fuente: Autoras del Proyecto
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Estructura Organizativa

A Cultivo fresco Ltda., se le propuso una representacion grafica de la que podria ser su
estructura organizacional, que le permitiera identificar las lineas de mando y jerarquia y
determinar las funciones de cada departamento, que condujeran al cumplimiento de los objetivos
y a su vez establecer y delimitar responsabilidades con el fin de que se cumplan las metas

propuestas.

—— R, —

Figura 7: Organigrama Cultivo Fresco Ltda.
Fuente: Autoras del Proyecto

Caracterizacion del Proceso Gestionar Compras

Las autoras del proyecto realizaron una propuesta de documentacién de los procesos

misionales a Cultivo Fresco Ltda., mediante la caracterizacion se pretende determinar secuencia
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e interaccion de sus procesos, para asi medir y llevar un control sobre estos con respecto a su

alcance.

A continuacién se muestra como quedd formulado el proceso de Gestionar Compras:

H CARACTERIZACION DEL PROCESO

Gestionar Compras

GARANTIZAR LA DISPONIBILIDAD DEL PRODUCO DEALTA CALIDAD PARA SATISFACER LA

INICIA CON: RECIBIR SOLICITUD DEL PEDIDO
OBJETIVO DEMANDA DEL CLIENTE
ALCANCE
RESPONSABLE SECRETARIA TERMINA CON: PAGAR FACTURA
CRITERIOS DE CRITERIOS DE
PROVEEDORES ENTRADAS A oartons ACTIVIDADES SALIDAS A s CLIENTES
PLANILLA DECOMPRA Y | DEORDEN DE compra. | [T B S0 {CTTuB DEERIDD
SECRETARIA SOLICITUD DEL PEDIDO EN EL COMPLETA Y PEDIDO ASIGNADO PREC:;(;U‘:EAR:“JADAD ADMINISTRADOR
SISTEMA DE COMPRAS CORRECTAMENTE
e ELABORAR PLAN DE COMPRAS

LISTADO DE PROVEEDORES Y

PRECIOS ASEQUIBLES Y

EVALUAR Y SELECCIONAR

COTIZACION CON

CUMPLIMIENTO CON

ADMINISTRADOR CALIDAD DE DOCUMENTOS LOS ESTANDARES DE SECRETARIA
NIVELES DECALIDAD CONFORMIDAD PROVEEDORES SOPORTES CALIDAD
SECRETARIA FICHA TECNICA DEL CORRECTA REDACCION Y EMITIR ORDEN DE COMPRA Y FACTURA CON CUMPLIMIENTO DE PROVEEDOR
PRODUCTO ESPECIFICACIONES FACTURA SOPORTES REQUISITOS LEGALES
DISTRIBUIDORAS AL POR PEDIDO EN OPTIMAS RECIBO A
FRUTAS Y VERDURAS RECOLECTAR Y VERIFICAR PEDIDO | CONFORMIDAD DE LOS CLIENTE
MAYOR CONDICIONES
PRODUCTOS
CALIDAD Y PRECIO
DENTRO DEEL TIEMPO
CHEQUE O EFECTIVO PAGAR FACTURA
ADMINISTRADOR Q ESTABLECIDO PEDIDO CONFIRMADO PROVEEDOR
RIESGOS DEL PROCESO DOCUMENTOS DEAPOYO
DETERIORO DEL PRODUCTO GUION PARA REALIZAR TELEMERCADEO
POSIBLES CONTAMINACIONES DE FRUTAS Y VERDURAS
ESCASEZ DE PRODUCTOS REGISTROS (FORMATOS)
ALZA EN PRECIOS POR SITUACIONES EXTERNAS FACTURAS LISTA DE CHEQUEO ORDEN DE COMPRA COTIZACIONES
INEXISTENCIA DEL PRODUCTO PLANILLA DE PEDIDOS SELECCION DE PROVEEDORES
REQUISITOS INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
LEGALES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
NORMAS DE SANIDAD FACTURAS POR PAGAR zaﬁ_ﬁéﬁ;ums CANCELADAS/TOTAL FACTURAS MENSUAL SECRETARIA
NORMATIVOS
CALIDAD DEL PEDIDO RECIBIDO # DE PEDIDOS RECIBIDOS CONFORMES / TOTAL DE PEDIDOS SEMANAL ADMINISTRADOR
NORMA 1SO 9001:2008 RECIBIDOS
CARGOS INVOLUCRADOS RECURSOS
SECRETARIA INFRAESTRUCTURA
ADMINISTRADOR MAQUINARIA
VEHICULOS

EQUIPO COMPUTO

RECURSO HUMANO

Figura 8: Caracterizacion Proceso Gestionar Compras
Fuente: Formato suministrado por la Universidad
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S

MATRIZ DE PROCEDIMIENTOS

Fecha: dd/mnvafio

. Version: #
= Gestionar Compras .
Pégina 1 de 1
OBJETIVO
Garantizar la disponibilidad del producto de alta calidad para satisfacer la demanda del cliente
ALCANCE
Inicia con recibir solicitud del pedido y termina con pagar factura
PROCESO DESCRIPCION RESPONSABLE
L . |Recibir por parte de los clientes el pedido solicitado y diligenciar la planilla de pedidos .
1. Recibir solicitud del pedido porp . . P . yafig P P Secretaria
de acuerdo a especificaciones y caracteristicas
A partir del pedido y segun caracteristicas especificas de cada uno de los clientes
2. Elaborar plan de compras |(cantidad, tamafio, color, precio), se diligencia el formato de plan de compras con el Secretaria
cédigo asignado por cada producto
3. Evaluar y seleccionar Evaluar proveedores en cuanto a calidad, precios, descuentos, plazo y analizar las -
8 { | . Administrador
proveedores ofertas recibidas por cada uno y seleccionar el que mas se ajuste a las condiciones
Solicitar informacioén de cotizaciones telefonicamente a los proveedores seleccionados
4. Solicitar cotizacion para evaluar cual cumple requisitos y se aproxima al presupuesto, si se aprueba la Secretaria
cotizacion se procede a elaborar el pedido al proveedor
Se elabora el pedido telefénicamente dependiendo la demanda del dia, se cuenta con la
5. Elaborar pedido disposicion de los proveedores para atender dichas solicitudes cumpliendo con una de Administrador
las politicas que es la de evitar la concentracion de inventarios
- Se elabora el documento indicando cantidad, detalle, precio, condiciones de pago
6. Emitir orden de compra y . y L . .
(cheque, transferencia o efectivo) para solicitar y autorizar el despacho de los Secretaria

factura

productos e insumos

7. Recolectar y verificar el
pedido

Se lleva la orden de compra al proveedor, se procede a recibir la cantidad solicitada,
se verifica que el pedido se encuentre en las condiciones dptimas cumpliendo con los
estandares de calidad

Recolectores

Cumpliendo con el paso anterior se recibe el pedido por parte del proveedor a

8. Recibir pedido satisfaccion, se verifica con la planilla de pedido que cumpla con las condicones en Administrador
cuanto a términos de calidad y cantidad patada desde el inicio
9. Pagar factura Se procede al pago dependiendo la negociacion con el proveedor y formas de pago Administrador

establecidas y en el orden de compra emitida por la empresa

CONTROL DE REVISIONES

ELABORO FIRMA
CARGO FECHA

REVISO FIRMA
CARGO FECHA

APROBO FIRMA
CARGO FECHA

Figura 9: Matriz de Procedimientos
Fuente: Autoras del Proyecto




PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LOS CONCEPTOS BASICOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 APLICADOS AL AREA DE GESTION DE
COMPRAS DE LA EMPRESA CULTIVO FRESCO LTDA.

Matriz de Indicadores

>

MATRIZ DE INDICADORES

FICHA TECNICA DEL INDICADOR

Elabord

Version

Cargo Pégina 1 de 1
Revisd Cargo Fecha de Emision
Aprobd Cargo Fecha de Ultima actualizacion
RANGOS DEL INDICADOR
NOMBRE DEL " — 5 5 5
PROCESO INDICADOR INDICADOR OBJETIVO Nivel Minimo Nivel Satisfactorio [RECUENCIA TOMA DE DECISIONES
Desde | Hasta | Desde | Hasta
Si el % se encuentra por debajo del nivel satisfactorio
0 itic i 0
Facturas por pagar # de factura.s.canceladas [ total de Mantener/la cartera por 0% 9% 95% 100% Mensual (95%), reesFabIece.r polmcg de canera}. Sl-el'/o esta
facturas emitidas pagar al dia dentro del nivel satisfactorio se lograra objetivo del
indicador.
Gestionar - . . .
Compras Si el % se encuentra por debajo del nivel minimo se
Establecer en terminos debe optar por cambio de proveedores. Siel % se
Calidad Qe_l pedido |# de pedidos _entregados conformes [medibles la f:é?hdad del 80% 00% 9% 100% Semanal enCLfentra dentrq del mvel_mlmmo se d_eben t_omar
recibido / total de pedidos entregados producto exigida por el medidas correctivas y acciones de mejora. Si el %
cliente. esta en el nivel satisfactorio se esta logrando objetivo
de calidad.
Siel % de satisfaccion con el requerimiento del pedido
Mantener proveedores que . R . .
” ) y se encuentra por debajo del nivel satisfactorio (95%),
Selecciony Conformidad del " |# de producto no conforme / total |proporcionen productos de - X
. . < g 3 > 80% 94% 95% 100% Diaria se deben aumentar niveles de controles a los
Empaque tamiento pedido de pedidos realizados calidad para evitar " N . .
: 3 proveedores. Si el % esta dentro del nivel satisfactorio
devoluciones de clientes PR .
se lograra objetivo del indicador.
Si el % de satisfaccion con el requerimiento del pedido
Entregas Ofrecer productos de optima se encuentra por debajo del nivel satisfactorio (96%),
istribucio erfectamente  [Total de pedidos rechazados / total |calidad para que todos | . se deben establecer controles para verificar que
DEULCLCOCER]  perie *© pe cagpard % | so% | 9% | 9% | 100% | Quincenal p aue
Pedidos recibidas por el |de pedidos entregados pedidos sean entregados a factor es el mas relevante en cuanto a devoluciones
cliente conformidad del cliente del cliente. Si el % esta dentro del nivel satisfactorio
se lograra objetivo del indicador.
Lograr mantener el nivel de Si el % de satisfaccion con el requerimiento del pedido
satisfaccion de sus clientes se encuentra por debajo del nivel satisfactorio (98%),
. .. |Pedidos satisfechos con la calidad / |con respecto a los se deben aumentar controles aleaotorios para validar
Requisito de calidad N spe 80% 95% 98% 100% Mensual L ; P
Total pedidos despachados requerimientos de cada que se cumplan los requerimientos informados por el
Validar pedido recibido en un 98% de cliente. Si el % esta dentro del nivel satisfactorio se
Conformidad del conformidad. lograré objetivo del indicador.
Pedido con el
Cliente : Siel % de satisfaccion se encuentra por debajo del
Sostener el nivel de . . .
Satisfaccion del  |# Reclamos por pedido / total satisfaccion de los pedidos de nivel satisfactorio (98%6) se deben aumentar controles
. y .p P . p 80% 95% 98% 100% Mensual  |de calidad en cada proceso. Si el % esta dentro del
cliente pedidos realizados cada cliente en un 98% de X . . P .
. nivel satisfactorio se lograra objetivo del indicador de
conformidad. : 0
conformidad de sus clientes.
Adauirir cllente§ uevos y Si el % de pedido de clientes nuevos se encuentra por
lograr que continuen . : . . ) N
4 Pedidos por primera vez / Total  |realizando pedidos debajo del nivel satisfactorio (90%), realizar campafia
Nuevos clientes N porp B P o 80% 85% 90% 100% Mensual  [de telemercadeo para conocer causas. Siel % esta
pedidos despachados convenciendolos del nivel . . . PR
y . dentro del nivel satisfactorio se lograra objetivo del
diferenciador de la empresa . .
) L indicador de clientes nuevos.
que es la calidad y el servicio.
Mercadeo
Recuperar clientes y lograr Si el % de pedido de clientes recuperados se
que realicen nuevamente encuentra por debajo del nivel satisfactorio
Clientes # Clientes perdidos / total clientes edidos, convenciendolos del 95%),realizar campafia de telemercadeo para
P pedidos, conve 0% | eo% | 9% | 100% | Mensual |20 P op
recuperados nuevos nivel diferenciador de la conocer fallas. Siel % esta dentro del nivel
empresa que es la calidad y satisfactorio se lograra objetivo del indicador de
el servicio. clientes recuperados.

Figura 10: Matriz de Indicadores
Fuente: Autoras del Proyecto
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Herramienta de Mejora Continua

Comportamiento de la no Conformidad

El propietario de Cultivo Fresco Ltda., informa que su empresa siempre se ha caracterizado
en ofrecer los productos de la mejor calidad, al mejor precio, con grandes facilidades de pago,
pero manifiesta que en lo que va de este afio el comportamiento del indicador de quejas y

reclamos ha incrementado considerablemente como se puede evidenciar en el siguiente grafico:

Figura 11: Comportamiento Indicador Quejas y Reclamos
Fuente: Autoras del Proyecto

Para conocer el porqué de este comportamiento, la gerencia de Cultivo Fresco Ltda.,
facilito a las autoras de este proyecto las encuestas recolectadas de los clientes durante este afio,
para que se realizara un analisis de este comportamiento e identificar la queja que esta causando

mayor impacto a sus clientes.
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Identificacion de la no Conformidad de los Clientes

Se realizo la recopilacion de las encuestas entregadas durante estos primeros meses a cada

cliente en el momento de la entrega de su pedido, donde se evidenciaron quejas como:

v Tiempo del pedido.

v Poca amabilidad de parte de los distribuidores (transportadores).
v Productos maltratados.

v Productos en estado de maduracion avanzado.

v Verduras y hortalizas con poca frescura.

v Tubérculos sin limpiar.

v Productos sin la apariencia requerida.

v Precios altos en comparacion con la competencia.

v Competencia con servicios integrales (abarrotes, aseo, legumbres,

verduras, frutas, etc).
v Errores en la facturacion.

v Pedidos equivocados.

Alcance del Problema

Durante lo transcurrido en el 2013 se han recibido 31 quejas las cuales se segmentaron bajo

la supervision del administrador de la empresa quedando de la siguiente manera: Calidad con 14,
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servicio con 9, tiempo del pedido y competencia cada una con 4 quejas.

A partir del diagnostico evaluado conjuntamente con Cultivo Fresco Ltda., y de los datos
arrojados, se entrd a identificar las categorias que componen las quejas y reclamos, se
clasificaron por Calidad, servicio, tiempo del pedido y competencia en donde se evidencia que
la calidad de los productos es la categoria mas significativa por parte de los clientes con un 45%

frente a las otras durante estos primeros 4 meses.

En el siguiente grafico se muestra en términos de porcentajes como estan distribuidas las
categorias de quejas identificadas para comprobar que la calidad es la mas relevante frente a las

otras.

Figura 12: Segmentacion de Quejas y Reclamos
Fuente: Autoras del Proyecto

Por medio de este gréafico se quiere mostrar de forma visual el incremento de las quejas de

cada categoria mes a mes para facilitar su analisis.
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Figura 13: Segmentos de Problemas Identificados
Fuente: Autoras del Proyecto

Medicién de la Categoria mas Relevante

De las encuestas recolectadas se encontraron los siguientes resultados en cuanto a la

categoria de quejas mas relevante que fue la calidad del producto:

Figura 14: Motivos de Quejas de la Calidad del Producto en los Gltimos 4 meses
Fuente: Autoras del Proyecto
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Tips para Identificar el Problema

Para validar que la calidad de los productos si es el problema més relevante de la empresa
segun la informacién de las quejas encontradas en las encuestas a analizar, se sacaron estas
conclusiones del anlisis realizado al segmento seleccionado, teniendo en cuenta que la mayor

cantidad de quejas fueron por recibir el producto maltratado:

v De las 31 quejas recibidas durante este afio 14 fueron por inconformidad
con la calidad del producto, por esta causa se hizo un anélisis en detalle de éstas y se
pudo evidenciar que 5 quejas hacian referencia a que recibian los pedidos en estado
maltratado (estripados, empaque en mal estado) por esta razon se considera la queja

principal de esta categoria.

v Estas 5 quejas por inconformidad del pedido por maltrato del producto con
relacion a las quejas totales recibidas, se puede considerar que es una cantidad muy
relevante ya que si este factor continia aumentando les puede ocasionar la fluctuacion de

clientes.

v Si la inconformidad con la calidad del producto continua aumentando, un
cliente puede hacer devolucion de este, ocasionando a la empresa una pérdida de una
venta o tener que asumir un nuevo costo ya que tendria que comprar mas producto a su
proveedor para cumplir con la entrega, por esta razén debemos encontrar la causa raiz

para darle una solucion.
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v Si se logra solucionar o disminuir este tipo de quejas considerablemente se
lograra aumentar el nivel de satisfaccion de sus clientes para mantener la fidelizacion y
poder mejorar el indicador de calidad de la empresa ya que este se considera su factor

diferenciador en el mercado.

Emcuecsta de
Satisfaccién

Figura 15: Flujo grama Seleccion del Pedido
Fuente: Autoras del Proyecto

Variables del Proceso

Las variables que se identificaron que tenian una relacion directa con el proceso de

revision de la calidad del producto en cada pedido fueron:

Entrada del Proceso: Pedido.
Entrada de Informacion: Orden del pedido, requerimientos del cliente.
Seguridad: Instalaciones.

Controles: Revision del producto.
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Entrada de Recursos: Cantidad de recolectores, Canastilla para pedido, utensilios de

empaguetamiento.

Variables de Mayor Impacto

Segun esto se seleccionan las variables de mayor impacto dependiendo los requerimientos
de los clientes de Cultivo Fresco Ltda., para evitar que los clientes reciban los productos
maltratados teniendo en cuenta que la calidad es el factor diferenciador de la empresa, se
tomaron como variables principales las que estan mas relacionadas con el factor calidad,

detectado como problema principal. Las variables son:

v Revision del producto.
v Requerimiento del cliente.
Variable Meétodo ¢Dénde? ¢ Quién?

Por medio de un muestro aleatorio
se revisaran los productos

Revision del comprados al proveedor, para Depésito Administrador
Producto  akdar no conformidades de calidad EEEED
por maltrato del producto
Por medio de un muestreo aleatorio
se revisaran los productos de un
Requerimientos del pedido determinado para validar que En la Oficina Administrador
Cliente cumplan con las especificaciones encargado

requeridas por el cliente

Tabla 5: Variables de Mayor Impacto
Fuente: Autoras del Proyecto
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Analisis para Identificar las Causas Raices que Intervienen en el Proceso

En esta etapa de la ruta de la calidad se validaran las causas raices del problema

identificado, esto con el fin de analizar el comportamiento de las variables de mayor impacto e

identificar la causa raiz (causa-efecto), para tener la informacion necesaria y dar entrada a la

etapa de mejorar el proceso.

CATSA EFECTO

Mano de obra Maquinaria Medio ambiente
Manipulacion Temperatura
del producto

PRODUCTOS
MALTRATADOS

Frutas en estado de maduracion Eérma de empaque
Frutas textura delicada
Poca frescura No validar embalaje

Materia prima Metodo Medicion

Figura 16: Diagrama Causa - Efecto
Fuente: Autoras del Proyecto

La gerencia de cultivo Fresco Ltda., analiza el diagrama e identifica dos causas raices que

afectan la calidad del producto ya que llega al cliente maltratado, y estas causas identificadas

fueron:

MANO OBRA: Manipulacion de alimentos.

MATERIA PRIMA: Frutas en estado de maduracion.
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Se determina que estas son las causas de mayor impacto para los productos maltratados ya
que si se les ensefia como se debe manipular cada alimento seguin su empaque, su textura o
tamafo en el momento de la distribucion del pedido a los clientes, se puede evitar
considerablemente el maltrato de los productos, adicional para los productos en estado mayor de
maduracion es mas alta la probabilidad que se dafien en el empaquetamiento, en el momento de

la distribucion y entrega al cliente.

Posibles Soluciones

Como ya se tiene claro para la empresa cual es la principal problematica, se realizé una
lluvia de ideas para trazar posibles soluciones y organizar un plan de accion con oportunidades

de mejoramiento para lograr el nivel de calidad que busca.

Los planes de accion formulados para la solucién de esta problematica con la calidad del
producto, teniendo como causa raiz la manipulacion de los productos de forma inadecuada y las
frutas en un estado de maduracion mayor al deseado fueron:

v Capacitaciones de manipulacién de frutas, hortalizas y verduras, esto con
el fin de instruir al personal y concientizarlo de la importancia que tiene la manipulacion
de estos productos, adicional se deben promover habitos higiénicos que garanticen la

preservacion del producto.

v Aumentar los controles de calidad de los productos durante la trazabilidad

en los procesos de compra, recoleccion, seleccion y entrega.
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v Verificar el estado de maduracion de los productos entregados por los

proveedores cuando lleguen a la empresa.

v Realizar contratos con otros proveedores, con el fin de evitar devoluciones

y cargar costos adicionales a la empresa.

Solucién
Solucion 1
Solucion 2
Solucion 3

Solucion 4

Impacto
Alto
Medio
Medio
Alto

Riesgo
Bajo
Bajo

Medio
Alto

Costo
Medio
Bajo
Bajo
Medio

Tabla 6: Relacién Costo - Beneficio
Fuente: Autoras del Proyecto

Después de obtener estos resultados con la matriz costo — beneficio, se puede evidenciar

que las soluciones 2 y 3 son las mas convenientes para la empresa, sin embargo se trabaja con la

solucién 2 ya que esta tiene menor riesgo y costo, por lo tanto se puede concluir que el mejor

plan de accion a desarrollar seria aumentar los controles de calidad de los productos durante la

trazabilidad en los procesos de compra, recoleccion, seleccion y entrega.

Implementacion de Soluciones

Segun el plan acordado por la solucién escogida, se llevaran controles de calidad para

validar el estado del producto en las diferentes etapas del proceso del pedido, para esto las
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autoras del proyecto disefiaron una plantilla con las especificaciones del cliente (ver Anexo 5), en
la cual se verifica antes del envio o despacho del producto y se consigna inconformidades,
conformidades y observaciones referentes a la informacion del producto en cuanto a tamafio,
estado de maduracidn, apariencia y cantidad con el fin de lograr un nivel de satisfaccién total

para el cliente.

Para medir este nivel de satisfaccion deseado se realizaron cuatro muestras aleatorias a los
pedidos solicitados durante una semana, esto con el fin de validar el nivel de calidad detectado
por el administrador, se implementd la plantilla de control de calidad de los productos donde se

califica el nivel de cumplimiento de las especificaciones de los clientes segun pedido.

Los resultados obtenidos fueron satisfactorios como se puede observar a continuacion:

Figura 17: Gréfico Nivel de Satisfaccion
Fuente: Autoras del Proyecto
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Tips para Controlar

v Hacer seguimiento a la solucion planteada, es decir validar que de forma
semanal se utilice la plantilla para hacer la calificacion de cuatro pedidos de forma

aleatoria para medir el nivel de satisfaccion.

v Para evitar confusiones determinar dias especificos, pueden ser dias que no
tengan mucha cantidad de pedidos y en lo preferible en horarios distintas para no influir

en las muestras ya que deben ser aleatorias.

v No limitar el nivel de satisfaccion con la calidad de los productos solo con
lo informado en la planilla de control de las especificaciones del cliente para determinar
el nivel de satisfaccion de los pedidos segun los requerimientos del cliente. El
administrador debe estar alerta al comportamiento de las variables detectadas.

v Estar alertas con el comportamiento de las quejas de los clientes con

respecto a la categoria de la calidad de los productos.
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CONCLUSIONES

Para Cultivo Fresco Ltda., el optar involucrarse en todo un proceso de reformular y/o
enriquecer las herramientas bajo las que ha venido realizando sus procesos y gestiones, se
convirtid en todo un reto como organizacion, maxime cuando el tiempo de permanencia en
el mercado ya ha superado los 25 afios. Es y ha sido todo un reto, porque pretender cambiar
formas, procedimientos y sobre todo practicas, es demasiado traumatico porque ello lleva

implicito una reflexion que radica en repensarse como empresa.

En todo ese ejercicio de concientizacion que las autoras del proyecto realizaron con
las directivas de la empresa Cultivo Fresco Ltda., del porqué de la importancia de
implementar un sistema de gestion de la calidad basada en la norma 1ISO 9001:2008, se
pudieron detectar resistencias y prevenciones que luego se convirtieron en factores
positivos asociados para realizar una tarea para nada fécil, que resultaron involucrando a

directivas y empleados en todo ese nuevo proceso de direccionamiento estratégico.

De ese trabajo conjunto surgieron elementos como:

v Formulacion de todo el horizonte institucional (misidn, vision, valores, objetivos y

politica de calidad)

v’ Propuesta de documentacién de caracterizaciones, procedimientos y matriz de

indicadores.
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v Se estudid y evalud la Matriz de Perfil Competitivo para la empresa Cultivo Fresco Ltda.

v’ Se estableci6 un sistema de indicador de satisfaccion del cliente, bajo un esquema gréafico

que facilitaba su revision.

El ejercicio que se ha desarrollado le proporciond valor agregado a la empresa y le ha
permitido a esta reorientar y enriquecer sus procesos; ademas de involucrar todos sus esfuerzos
en la obtencidn de mejores practicas a favor de acciones de mayor calidad, que junto a la
experiencia denotada, mas la instalacion de proceso certificados le permitiran a la empresa

mejorar en distintos frentes.

Con la implementacién de la herramienta de mejora continua, la ruta de la calidad en el
proceso de la empresa Cultivo Fresco Ltda., se cierra una brecha en el comportamiento del

indicador de quejas y reclamos mas especificamente con el maltrato de los productos.

Para las autoras de este trabajo, involucrarse y/o propender por servir de medio para
instalar nuevas practicas y nuevos procesos en la empresa Cultivo Fresco Ltda., es demasiado
pertinente, ya que es llevar a campo los saberes adquiridos en el pregrado, pero sobre todo poder

contextualizar los aprendizajes adquiridos y/o enriquecidos en los afios de formacion profesional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Cultivo Fresco Ltda., mantener actualizados los documentos
propuestos, terminar de ajustar la aproximacién de los conceptos basicos con el fin de lograr en

un futuro una certificacién de calidad bajo la norma I1ISO 9001:2008.

Para completar la implementacion del sistema de gestion de la calidad propuesto se

recomienda realizar las siguientes actividades:

Transmitir la planeacion estratégica propuesta, para que sus empleados conozcan el
horizonte de Cultivo Fresco Ltda., se debe difundir la mision, la vision, los valores y la politica y
objetivos de calidad de la empresa y aplicar a cada uno de los procesos la implementacién del

sistema de gestion de la calidad bajo la norma 1SO 9001:2008

Se recomienda a corto plazo realizar por primera vez una auditoria interna realizada por un
especialista del area de Gestion de la Calidad con la finalidad de ir afianzando la propuesta
realizada a la empresa, corregir posibles desviaciones que se presenten al sistema y dar

continuidad al trabajo propuesto.

Cultivo Fresco Ltda., no posee instructivos de trabajo de como se deben realizar cada uno

de sus procesos, se recomienda realizarlos con el fin de que su personal tenga una guia de cuales

son sus funciones y la manera correcta de ejecutarlas.
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Por ultimo se le sugiere a la empresa iniciar un programa de formacion de todos los temas
relevantes de la calidad, fomentar a su personal a la implementacion de herramientas de mejora

continua y adicionar un programa de motivacion laboral y personal.
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PRESUPUESTO

Se realiza presupuesto del costo asumido por las autoras del proyecto para la creacion de

esta propuesta de implementacion para la empresa Cultivo Fresco Ltda.

PRESUPUESTO FINANCIERO
SERVICIOS PERSONALES
Cantidad Concepto Costo unitarioc  Costo Total
2 Autoras del Provecto $2.294 000 $4.588.000
4 Asesor Metodologico £230.000 $320.000
1 Asesor Temdtico 30 50
TOTAL $4.908.000
SERVICIOS GENERALES
Cantidad Concepto Costo unitarioc  Costo Total
150  Papeleria e impresiones $600 £90.000
4 Meses Transporte / Combustible $200.000 $800.000
4 Meses Refrigerios $120.000 $480.000
2 Comunicaciones £25.000 $50.000
2 Otros gastos £30.000 $60.000
TOTAL $1.480.000
TOTAL PRESUPUESTO $6.388.000

Tabla 7: Presupuesto Financiero del Proyecto
Fuente: Autoras del Proyecto

El presupuesto realizado para Cultivo Fresco Ltda., por la implementacion de la propuesta

presentada para adoptar un sistema de gestidn de la calidad, conocer la ruta de la calidad y una

propuesta de herramienta de mejora fue el siguiente:
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PRESUPUESTO INSTITUCIONAL

Cantidad Concepto Costo unitario  Costo Total
1 Retroalimentacion Propuesta $80.000 $80.000
120 Disefio e impresion Propuesta $700 $84.000
TOTAL 3164.000

Tabla 8: Presupuesto Institucional del Proyecto
Fuente: Autoras del Proyecto
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CRONOGRAMA

Se realiza cronograma por las autoras del proyecto para el desarrollo de la creacion de esta

propuesta de implementacion para la empresa Cultivo Fresco Ltda.

Semanas

Actividadas

Definir la Empresa para el desanallo del
proyecto

Imiciar investigacion con el diagndstica
del estado actual de la Empresa Cultivo
FrezcolLtda

Dizefio de propuesta de misidn, visidn,

valores, objetivos v politica de calidad

Dizefiar Mapa de procesaos,
caracterizaciones, procedimiento,
diagrama de flujo e indicadores de
gestion

Defirir, elabarar v aplicar una
herramienta de mejora continua [Futa
de la Calidad) u Matriz Perfil Competitiva
Evaluacion de los resultados obtenidos
con laimplementacidn de |2
herramienta de mejora continua
Revizidn v corecion del trabajo
teniendo en cuenta recomendaciones
del Jurada

Preparar trabajo parala entrega final u
dezarrallar |z sustentacidn del provecta

Entregar la propuesta ala empresa
Cultiva Fresco Ltda

CRONOGRANMA

2 3 4 5 6 7T 8 3101121314 15 16 17 18

TOTAL TIEMPO EN HORAS

Tiempo
en Horas

10

24

24

64

15

16

16

45

16
250

Tabla 9: Cronograma del Proyecto Cultivo Fresco Ltda.

Fuente: Autoras del Proyecto
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ANEXQOS

v’ Caracterizacion Proceso de Seleccion y Empaquetamiento

pry—,

CARACTERIZACION DEL PROCESO

A .z .
Seleccién Yy Empaquetamlento
CTEE GARANTIZAR QUE LA SELECCION Y EMPAQUETAMIENTO DE LOS PRODUCTOS SE REALICE INICIA CON: VERIFICAR CONFORMIDAD DEL
SEGUN ESPECIFICACIONES DEL CLIENTE ALCANGE PRODUCTO
eSS RECOLECTORES EEIREI\:‘ |TNEA CON: EMPAQUETAR EL PEDIDO POR
CRITERIOS DE CRITERIOS DE
PROVEEDORES ENTRADAS it ACTIVIDADES SALIDAS NEETETEN CLIENTES
MADUREZ, TEXTURA, | VERIFICAR CONFORMIDAD DEL
COLOR Y BRILLO PRODUCTO
- SELECCIONAR EL PRODUCTO
Lim:,gi’; :Foiﬁ’ﬁg: SEGUN ESPECIFICACIONES DEL ORDEN DE PRODUCTO CONFORME
CLIENTE DISTRIBUCION Y CUMPLIR
PROVEEDOR PEDIDO CONFIRMADO o DISTRIBUIDORES
ACOMPARADA DEL | ESPECIFICACIONES DEL
CLASIFICAR Y PESAR EL PEDIDO PRODUCTO CLIENTE
PEDIDO SOLICITAD
0 SOLICITADO PARA EMPAQUETAMIENTO
SELECCIONAR POR EMPAQUETAR EL PEDIDO POR
ZONAS Y CLIENTE CLIENTE
RIESGOS DEL PROCESO DOCUMENTOS DEAPOYO
PROCEDIMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME, ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS,

PRODUCTO NO CONFORME O DETERIORADO

CONTROL CALIDAD

REGISTROS (FORMATOS)

PLANILLA DE SOLICITUD DE PEDIDO

INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO

REQUISITOS
LEGALES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
NORMAS DE SANIDAD
ERIE VR CONFORMIDAD DEL PEDIDO :&S;igg?o NO CONFORME/TOTAL DE PEDIDOS DIARIA ADMINISTRADOR
NORMA 1SO 9001:2008
CARGOS INVOLUCRADOS RECURSOS
RECOLECTORES INFRAESTRUCTURA
ADMINISTRADOR RECURSO HUMANO
MAQUINARIA

Anexo 1: Caracterizacion Proceso Seleccion y Empaquetamiento
Fuente: Formato suministrado por la Universidad
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v' Caracterizacion Proceso Distribucion de Pedidos

e

CARACTERIZACION DEL PROCESO

Distribucion de Pedidos

PLANIFICAR Y CONTROLAR UNA EFECTIVA LOGISTICA PARA LA OPTIMA DISTRIBUCION DE

INICIA CON: ORGANIZAR PEDIDOS SEGUN RUTAS

CERAN LOS PEDIDOS Y PRIORIDAD
ALCANCE
RESPONSABLE DISTRIBUIDOR TERMINA CON: ENTREGAR PEDIDO AL CLIENTE
CRITERIOS DE CRITERIOS DE
PROVEEDORES ENTRADAS RO ACTIVIDADES SALIDAS AT CLIENTES
EZPL'IEEC;‘FT'EAOCFLSEESD';EL ORGANIZAR PEDIDOS SEGUN
SER(VI ci0) RUTAS Y PRIORIDAD
ORDEN DE DISTRIBUCION GESTIONAR LOGISTICA | OPTIMA DISTRIBUCION
SECRETARIA ACOMPANADA DEL ASIGNARRUTA A CADA CLIENTE
PRODUCTO DIRECCIONES DISTRIBUIDOR
ACTUALIZADAS DELOS
CLIENTES ENTREGA RAPIDA Y
ENTREGAR PEDIDO AL CLIENTE | PEDIDO ENTREGADO OPORTUNA
RIESGOS DEL PROCESO DOCUMENTOS DEAPOYO
NO DISPOSICION DE VEHICULOS GUIA DERUTAS
CONGESTION VEHICULAR PARA LA ENTREGA OPORTUNA REGISTROS (FORMATOS)
NO ACEPTACION DEL PEDIDO POR PARTE DEL CLIENTE PLANILLA DE ENTREGA DE PEDIDOS
REQUISITOS INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
LEGALES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
NORMAS DE SANIDAD
ENTREGAS PERFECTAMENTE RECIBIDAS |TOTAL DE PEDIDOS RECHAZADOS / TOTAL DE PEDIDOS
NORMATIVOS POREL CLIENTE ENTREGADOS QUINCENAL SECRETARIA
NORMA 1SO 9001:2008
CARGOS INVOLUCRADOS RECURSOS
DISTRIBUIDORES RECURSO HUMANO
ADMINISTRADOR VEHICULO
SECRETARIA PRODUCTO

Anexo 2: Caracterizacion Proceso Distribucion de Pedidos
Fuente: Formato suministrado por la Universidad
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v" Caracterizacion Proceso validar conformidad del Pedido con el Cliente

ﬂ CARACTERIZACION DEL PROCESO

Validar Conformidad del Pedido con el Cliente

INICIA CON: REALIZAR ENCUESTA DE

OBJETIVO EVALUAR EL SERVICIO PRESTADO PARA IDENTIFICAR MEJORAS Y BUENAS PRACTICAS .
SATISFACCION
ALCANCE .
TERMINA CON: TOMAR DECISIONES SEGUN
ADMINISTADOR
RESPONSABLE RESULTADOS
CRITERIOS DE CRITERIOS DE
PROVEEDORES ENTRADAS AT ACTIVIDADES SALIDAS AT CLIENTES
PEDIDO ENTREGADO CON ENCUESTA REALIZAR ENCUESTA DE RESULTADO DE CLIENTE CON PEDIDO
CLIENTE COMPLETAMENTE - ADMINISTRADOR
ENCUESTA DILIGENCIADA SATISFACCION ENCUESTAS RECIBIDO
FORMATO ENCUESTA DE ANALIZAR RESULTADOS DELA  [FORMATO ANALISIS DE FORMATO
ADMINISTRADOR SATISFACCION COMPLETA | "EDIDO 30 DIASANTES ENCUESTA LA ENCUESTA DILIGENCIADO ADMINISTRADOR
ORDENAR
ADMINISTRADOR RESULTADOS DE LA CUESTIONARIO CON TABULAR RESULTADOS CIFRAS Y GRAFICOS CIFRAS TOTALES ADMINISTRADOR
ENCUESTA EN EXCEL
NUMEROS
TOMAR DECISIONES SEGUN ANALISIS DE GERENTE Y
CIFRAS Y GRAFICOS
ADMINISTRADOR CIFRAS TOTALES RESULTADOS RESULTADOS MEJORA CONTINUA PROPIETARIO
RIESGOS DEL PROCESO DOCUMENTOS DEAPOYO
ENCUESTAS INCOMPLETAS FORMATO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
ENCUENTAS CON INFORMACION ERRONEA REGISTROS (FORMATOS)
ENCUENTAS DILIGENCIADAS POR OTROS FORMATO ENCUESTA DOCUMENTO RESUMEN PARA TOMA DE
MARGEN DE ERROR FORMATO TABULACION RESULTADOS DECISIONES
REQUISITOS INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
LEGALES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001 REQUISITO DE CALIDAD PEDIDOS SATISFECHOS CON LA CALIDAD/ TOTAL PEDIDOS MENSUAL ADMINISTRADOR
DESPACHADOS
NORMATIVOS
SATISFACCION DEL CLIENTE # RECLAMOS POR PEDIDOS / TOTAL PEDIDOS REALIZADOS MENSUAL ADMINISTRADOR
NORMA ISO 9001:2008
CARGOS INVOLUCRADOS RECURSOS
ADMINISTRADOR INFRAESTRUCTURA

GERENTE Y PROPIETARIO

EQUIPO COMPUTO

RECURSO HUMANO

Anexo 3: Caracterizacion proceso validar Conformidad del Pedido con el Cliente
Fuente: Formato suministrado por la Universidad
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v' Caracterizacion Proceso de Mercadeo

Mercadeo

R CARACTERIZACION DEL PROCESO

OBJETIVO

IDENTIFICAR NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES PARA DEFINIR ESTRATEGIAS

RESPONSABLE ADMINISTRADOR

ALCANCE

INICIA CON: TELEMERCADEO A CLIENTES

NUEVOS

TERMINA CON: RECUPERACION Y
MANTENIMIENTO DE CLIENTES

PROVEEDORES ENTRADAS

CRITERIOS DE
ACEPTACION

ACTIVIDADES

SALIDAS

CRITERIOS DE
ACEPTACION

CLIENTES

CLIENTE ANALISIS DE REULTADOS

CONTACTAR PROSPECTO

TELEMERCADEO A CLIENTES
NUEVOS

LISTADO PROSPECTOS

DATOS CORRECTOS Y
COMPLETOS

ADMINISTRADOR

ADMINISTRADOR | FACEBOOK,PAGINAWEB Y TODO PUBLICO ACTIVIDADES DE PROMOCION PUBLICIDAD DEL PUBLICO OBJETIVO GERENTE ¥
VOLANTEO NEGOCIO PROPIETARIO
GERENTE Y PROPIETARIG|  LLAMADASYVISITAS | CLIENTE (ACTIVO Y NO RECUPERACION Y FIDELIZACIONY | CLIENTE(ACTIOYNO | oo
PROGRAMADAS ACTIVO) MANTENIMIENTO DE CLIENTES COTIZACIONES ACTIVO)
RIESGOS DEL PROCESO DOCUMENTOS DEAPOYO
TELEFONOS DESACTUALIZADOS GUION DE TELEMERCADEO
NO DISPONIBILIDAD DEL CLIENTE REGISTROS (FORMATOS)
NO ACEPTACION DE LA ACTIVIDAD FORMATO COTIZACIONES LISTADO PROSPECTOS
REQUISITOS INDICADORES DE CONTROL DEL PROCESO
LEGALES NOMBRE FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
# PEDIDOS POR PRIMERA VEZ / TOTAL PEDIDOS
REQUISITOS DE LA NORMA IS0 9001 |NUEVOS CLIENTES
Q ey MENSUAL ADMINISTRADOR
NORMATIVOS
LIENTES RECUPERADOS # CLIENTES PERDIDOS / TOTAL CLIENTES NUEVOS MENSUAL ADMINISTRADOR
NORMA ISO 9001:2008
CARGOS INVOLUCRADOS RECURSOS
ADMINISTRADOR INFRAESTRUCTURA

GERENTE Y PROPIETARIO

EQUIPO COMPUTO

RECURSO HUMANO

Anexo 4: Caracterizacion Proceso Mercadeo
Fuente: Formato suministrado por la Universidad
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v Plantilla de Especificaciones

ﬂ qg]?, k PLANTILLA DE ESPECIFICACIONES

o
Elaborado por Fecha Version 1
Especificacién Pedido 1 Pedido 2 Pedido 3 Pedido 4
. L2345 1[2|3]4|3]1]|2|3[4]|5|L[2]3|4]|3:3
Tamafio

Estado de Maduracion

Apariencia
Cantidad
Promedio de
Calificacion
Reviso 1 No cumple
3 51 cumple
Ohservaciones

Anexo 5: Plantilla de Especificaciones
Fuente: Formato disefiado por las Autoras del Proyecto
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v" Encuesta de Satisfaccion del Cliente

La encuesta que implementa la empresa Cultivo Fresco Ltda., en el momento de la entrega

de sus productos para conocer el nivel de satisfaccion de sus clientes es la siguiente:

ENCUESTA DE SATISFACCION

VLT TGO

£

Fecha Version 1

OBJETIVO

Conocer el mvel de satisfaccion del cliente con el pedido recibido, validar s1 cumple con las especificaciones requendas
CLIENTE

Pregunta Responda 5i / No En caso que la respuesta sea NO indigue la causa
1. ;Esta cunft.ml'ne con la calidad del g No Poaqué?
producto recibido? - -
Y T .
2. L.]-:s.'ca conforme con el servicio g No Poaqué?
recibido? - -
3. ;Esta satisfe c.hu con el iempo de g No Poaqué?
entrega del pedido? - -
4 L'L.n?izana fuevamente nuestro g No Poaqué?
servicio? - -
3. L',Cur.lo.ce otra lempresa que le ofrezca g No Cual?
el servicio ofrecido por nosotros?

Anexo 6: Encuesta de Satisfaccion del Cliente
Fuente: Formato disefiado por las Autoras del Proyecto

89



PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LOS CONCEPTOS BASICOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 APLICADOS AL AREA DE GESTION DE
COMPRAS DE LA EMPRESA CULTIVO FRESCO LTDA.

v" Plantilla Toma del Pedido

En esta plantilla se plasmaran las especificaciones del requerimiento del cliente, sera la

entrada para el proceso de auditoria de calidad propuesto en la ruta de la calidad del presente

trabajo:

PLANTILLA DEL PEDIDO

Fecha: dd/mm/afio

Tamafio:

1. Pequefio

2. Normal 3. Grande

Estado maduracion:

4. Verde

5. Pinton 6. Maduro

Apariencia:

7. Normal

8. Especial

E = ESPECIFICACIONES

ARTICULO

CLIENTES

CANT

CANT

E CANT E CANT E

CANT

CANT E

AGUACATE

AHUYAMA

AJdl

AJO

APIO

AREPAS

AROMATICA

ARRACACHA

ARVEJA

BANANO

BROCOLI

CARAMBOLO

CEBOLLA BLANCA

CEBOLLA JUNCA

CEBOLLA MORADA

CEBOLLA PUERRO

CHAMPINONES

CHOCOLO

CILANTRO

COCO

COLIFLOR

CURUBA

ESPINACA

FRESA

FRIJOL

GRANADILLA

GUANABANA

GUAYABA

GUINEO

HABICHUELA

HUEVOS

KIWI1

LECHUGA BATAVIA

LIMON

LULO
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MANDARINA

MANGO TOMMY

MANZANA ROJA

MANZANA VERDE

MARACUYA

MELON

MORA

MURRAPO

NARANJA

PAPA CAPIRA

PAPA CRIOLLA

PAPAYA

PAPAYA HAWAIANA

PEPINO

PERA

PEREJIL

PIMENTON

PINA MANZANA

PINA ORO MIEL

PLATANO MADURO

PLATANO VERDE

REMOLACHA

REPOLLO

SANDIA

SUKINI

TOMATECHONTO

TOMATEDEARBOL

TOMATERINON

UCHUVA

UVA

YUCA

ZANAHORIA

OTROS

Anexo 7: Plantilla del Pedido
Fuente: Formato disefiado por las Autoras del Proyecto



