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RESUMEN

Comunmente las personas se encuentran con empmesaga tienen un sistema de
gestion de la calidad y éste errbneamente es reictmbajo un sello de calidad otorgado por una
empresa certificadora, a sabiendas que para gasefinientemente los recursos y los procesos
solo es necesario que la organizacion este enamd® concientizarse internamente hacia la

aplicacion de medidas que estén actuando en prbedeficiar al cliente en un proceso

comercial.

El trabajo titulado “Orientaciébn a la Utilizacione dSegmentos de la Norma I1SO
9001:2008, como Acercamiento a un Sistema de GedédCalidad para la Empresa Agro-Pets,
es una iniciativa que parte de la necesidad dewtaplimiento a los requisitos de la universidad
para optar al titulo de Administradores de Emprgsa al mismo tiempo se transforma en un
insumo de gran importancia para los autores yapguaite integrar conceptualmente los temas
adquiridos en el desarrollo de la carrera y sobde,tabre un panorama para la aplicacion de

conocimientos que durante la experiencia labordbslautores se ha generado.

Palabras Claves: Gestion por procesos, normalizasistemas de gestion de la calidad.



ABSTRACT

Commonly people are with companies that already lzasystem of quality management
and this is recognized wrongly under a seal of iguagdsued by a certification company ,
knowing that to efficiently manage resources andc@sses is only necessary that the
organization this plan become aware in internadljtie implementation of measures that are

acting on behalf of customer benefit in a businessess .

The work entitled "Guidance for Using Segments®®19001:2008 , as Approach to a
Quality Management System for Agro -Pets Comparanifitiative of the need to comply with
the requirements of the university for the degrieleusiness administrators , but at the same time
becomes a very important input for authors adatxed conceptually integrate acquired issues in
career development and above all, open an outlookhe application of knowledge during the

work experience of the authors has been generated.

Keywords: Process management, standardizatioreragsquality management.



TITULO

Orientacion a la utilizacion de segmentos de lamaorlSO 9001:2008, como

acercamiento a un Sistema de Gestion de Calidadgampresa AGRO-PETS.
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INTRODUCCION

En el concepto de distribucion de productos en eicado local provenientes de otros
paises (comercializacibn de importaciones) no esuooencontrar empresas dedicadas a la
estructuracion de sus servicios de cara a la oldterde altos estandares de calidad para
transmitirlos a sus clientes de forma directa, ya ¢ valor agregado del producto o servicio es

descargado en el hecho de que es traido desdeaitry que por ende su calidad es alta.

Pero con el pasar de los afios las industrias seUeto mas exigentes, y ello se deriva
del conocimiento que el cliente ha adquirido déreftres, de medicidén de calidad, pero sobre

todo de la exigencia del mismo por lo que va a pagauanto a costo beneficio.

Es en estos casos que la busqueda por igualar readeeal que se pertenece, las
empresas toman la decisién de incursionar en kisnsas de gestiéon de la calidad, pero en
ocasiones no lo hacen desde un analisis internmycinso, sino que invierten en asesores que
levantan los requisitos del sistema de forma rapaa posteriormete solicitar una visita de
certificacion, es alli como en muchas ocasionesipod observar que las empresas hacen

grandes inversiones en certificaciones que no apaces de sostener en el tiempo.

El lector encontrara a lo largo de este trabajoccontialmente se orientara a la empresa
Agro-Pets en la adaptacion de elementos de lensst de gestion de la calidad para que luego

la organizacion emprenda un proceso de acoplampamotodas sus funciones.
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PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En muchos modelos de negocio, no se tiene en cgartpara poder avanzar al paso de
la demanda del mercado, se deben tener mecanisipasss de transformar la organizacion para
suplir de forma plena los estandares que la mismi@dad impone. Este es el caso del sector de
productos para mascotas, el cual en sus inicio$ahparte de una estrategia comercial
complementaria presentada en los centros vetarggrero que con el tiempo ha comenzado a
tomar fuerza como uno de los elementos de consud®pyeferencia dentro de los clientes que

poseen mascotas.

Ya es comun ver como los almacenes que antes aswre vendian insumos para las
mascotas que se encontraban en los hogares, admea ta capacidad de tener intermediarios
gue producen un sinnumero de articulos (inclustusgos) para dar un toque de personalidad al
mundo animal concebido como mascotas, las pergmasntran mas en dar a su perro, gato,

pajaro entre otros, esa importancia como un miemdevante de su familia.

Hasta ahora todo esta muy bien, pero ¢qué pasdawsnla busqueda del “amo” por
darle esa importancia a su mascota, comienza & erignercado capaz de traducir sus deseos?,
en muchas ocasiones la respuesta es sencillactel s€in no esta lo suficientemente maduro

para generar estandares de calidad en cuantotaneidn al cliente, manejar sus objeciones,



14

preparar un plan estratégico de negocio ni muchwomérmalizar sus procesos en funcion de

del mejoramiento continuo.

Este especificamente es el caso de la empresaPegso-la cual durante sus afios de
funcionamiento ha visto como las exigencias de stcatlo son cada vez mas acentuadas en la
exigencia de la calidad, respaldo hacia los clgegtmejoramiento de procesos y procedimientos

para que el servicio sea cada vez mejor.

Su necesidad parte de que en el momento la empeesaenta con elementos de un
sistema de gestion de la calidad que le permitgegtar sus procesos de forma clara hacia la
satisfaccion del cliente, aun carece de documentaestructuracion, delineacién de procesos y

elementos de apoyo como indicadores, manualeggrhientas de mejora continua.

Formulacion del Problema

¢, Con qué elementos se puede intervenir la situadtual de Agro-Pets, con el objetivo

de mejorar sus procesos y traducirlo a la satigfaate sus clientes?
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Sistematizacion del Problema

v’ ¢Qué elementos estratégicos ha desarrollado Adgso€te su tiempo de vida en el

mercado?

v’ ¢Cbémo se han identificado los procesos en Agrg-Ratsiones, responsabilidades y

entradas de informacion a lo largo del tiempo?

v' ¢Cuenta la empresa con un sistema de indicadoegle geermita medir su rendimiento y

alcance de metas?

v' ¢En la actualidad existen herramientas de mejoeehgyan sido aplicadas al interior de
Agro-Pets, y que se esté trabajando con sus rdesltan pro de la optimizacion de

procesos?
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JUSTIFICACION

Teorica

Con el desarrollo del presente proyecto, los ast@metenden ofrecer a la empresa
apartes del Sistema de Gestion de la Calidad, ntdmmaomo referencia la norma ISO
9001:2008, ya que ésta permite tener una visuahizatara de las oportunidades a las cuales se
puede llegar mediante la documentacion de procgsosedimientos y estructura de la cadena

de valor.

Para ello es clave la participacion de la empresda busqueda de los elementos que
mas se adapten a ella, es por ello que se iniciaic@nalisis de la situacién actual de la misma
y se procede a generar una serie de instrumentos mson los elementos para la planeacion
estratégica, la construccion del mapa de proces@stablecimiento de los indicadores de cada

uno de ellos y la aplicacion de una herramienta fgamejora continuada.

A través del andlisis descriptivo se ofrecera@dmnizacion un trabajo que le permite en
el tiempo comenzar con procesos de mejoramienito @defestablecer una cultura interna que la
impulse hacia la calidad permanente en sus sesvicia su vez una filosofia permanente de

“hacer las cosas bien”
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Metodoldgica

Desde la justificacibn metodoldgica, los integesndel proyecto se inclinan a partir de la
observacion, ya que permite obtener datos espexifiesde la fuente para luego iniciar una
etapa de analisis de opciones que pretenden coegeen soluciones. Cabe aclarar que el
fundamento de la investigacion también es basieo,qye el objetivo es incrementar los

conocimientos y realizar conjeturas sobre las @asa@ncontradas en el marco de la realidad.

Préactica

A nivel practico dentro del presente proyecto, enta a la construccion de documentos
gue sirvan de apoyo a la empresa, tomando como lbaskneamientos de la norma ISO
9001:2008, ya que son su aplicacion se pretendezdc un grado de madurez corporativa tanto

en las actividades como en el logro de metas gosiaa organizacion se trace.

También tiene un proposito académico como estuEBaptes que permite ampliar los
conocimientos y obtener un nivel de experiencigaltelo a la practica aplicaciones en una

empresa real.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Orientar la empresa AGRO-PETS hacia la utilizaagi@segmentos de la norma ISO

9001:2008, permitiendo asi la creacion de los tmenatos estratégicos necesarios que

garanticen la satisfaccion de las necesidadesgelisates.

Objetivos Especificos

v' Construir un plan estratégico para la empresa AGEDS, en donde se evidencie la

mision, vision valores, politica de calidad, ohjes de calidad y mapa de procesos.

v Caracterizar los procesos misionales de la em@dsade ofrecer una estructura clara

del funcionamiento de la empresa.

v' Documentar proceso seleccionado de la organizacion

v’ Establecer una matriz de indicadores que permitaaar los procesos de Agropets.

v Aplicar una herramienta de mejora que le permita arganizacién conocer su estado

actual y generar estrategias para su mejoramiento.
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MARCO REFERENCIAL

Marco Tedrico

Con la industrializacion, el desdorcomercial de tiempos remotos y lo que se conoce
actualmente como globalizacion de mercados, existétiples posibilidades para los clientes de
elegir un producto o servicio, y la competenciaaplas organizaciones se hace mucho mas
fuerte, provocando incluso la desaparicion de msighel fortalecimiento de otras. Es por esto
gue se hace mas clara la necesidad de garantizalitead y los requisitos del cliente, para
aumentar la competitividad y asegurar la permaegiciel mercado; ademas de ofrecer factores

diferenciadores que atraen la atencion del cligmbemas importante su satisfaccion.

Joseph M. Juran, (1904-2008) maestro de la caldkfthe la calidad comoAtdecuado
para el us® o “la satisfaccion del cliente externo e interno” gnsefia como determinar las
necesidades de los clientes, siendo este uno dackoses claves para dar inicio a un sistema de

gestion de Calidad, y para esto se debe clasificar

* Necesidades Manifestadas
* Necesidades Reales

* Necesidades Percibidas

* Necesidades culturales

* Necesidades debidas a un uso no previsto.
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De esta manera se traducen estas necesidadeseguajel que permita adoptar las
acciones correspondientes como proveedores y qegl@@ conocer los clientes para retenerlos
y atraer clientes nuevos, del mismo modo que inentanla rentabilidad y sostenibilidad del

negocio.

Sin embargo no solo son los clientes externos lesdgben estar satisfechos, también
son los clientes internos para lograr una mejodyctvidad y confianza en los procesos, con
esta filosofia se conoce la mayor propuesta denJ®tanificacion, control y mejora. (Juran,

1996)

PLANIFICACION
T CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)
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llustracion 1: Parametros de Calidad
Fuente.http://maestrosdelacalidadse100109.blogspat2012/09/joseph-m-

juran.html#!/2012/09/joseph-m-juran.html

Otro aspecto importante para asegurar la comgdativy crecimiento del negocio es la
eficiencia que se cree en el equipo de ventas, @st@ las Norma ISO 9001 plantea los

siguientes requisitos en los procesos relacioneoio®l cliente en el nimero 7.2.1.

La Organizacién debe determirar

a) Los requisitos especificados por el cliente, inehgo los requisitos para las actividades
de entrega y las posteriores a las misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente peegesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, cuando sea conocido.

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicalakproducto, y

d) Cualquier requisito adicional que la organizaciéonsidere necesario.

NOTA las actividades posteriores a la entregaugpeh, por ejemplo, acciones cubiertas
por la garantia, obligaciones contractuales comave#os de mantenimiento, y servicios

suplementarios como el reciclaje o la disposiciéalf ICONTEC, 2008)

! Tomado de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9(Ddrcera Actualizacién), Editada por el Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (IO&).
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados cbpreducto

La organizacion debe revisar los requisitos relagidos con el producto. Esta revision
debe efectuarse antes de que la organizacion sérooneta a proporcionar un producto al
cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptadércontratos o pedidos, aceptacion de cambios

en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de qu

a) estan definidos los requisitos del producto,

b) estan resueltas las diferencias existentes engedquisitos del contrato o pedido y los

expresados previamente, y

c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir doa requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados deviaion y de las acciones originadas

por la misma.

Cuando el cliente no proporcione una declaraciorcudoentada de los requisitos, la

organizacion debe confirmar los requisitos del mieeantes de la aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto r¢moizacion debe asegurarse de que
la documentacién pertinente sea modificada y deadjpersonal correspondiente sea consciente

de los requisitos modificados.
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NOTA En algunas situaciones, tales como las veptaisinternet, no resulta practico
efectuar una revision formal de cada pedido. Enlggar, la revision puede cubrir la

informacion pertinente del producto, como son laglogos o el material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacién debe determinar e implementar digpones eficaces para la comunicacion

con los clientes relativas a:

a) la informacién sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidaduyendo las modificaciones, y

c) laretroalimentacion del cliente, incluyendo suefgs.

De este modo es importante para afianzar ain hpasaeso de ventas unido otras areas

de la organizacion realizar un enfoque basado @epos, con el propésito asegurar y garantizar

por parte de todos los involucrados de la emplesaequisitos del cliente, con esto se logra

tener un mayor control desde la intervencion dewgadceso en cada una de las actividades de

entrada, transformacion y resultados deseados.

La norma ISO 9001 lo expresa y representa mejanocatroduccion a la norma en el

numeral 0.2:
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0.2 Enfoque basado en procesos

Esta Norma Internacional promueve la adopciéon deemfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la efacae un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccion del cliente mediagiteumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera efiteene que determinar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Unvidad o un conjunto de actividades que
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin demitir que los elementos de entrada se
transformen en resultados, se puede considerar aomproceso. Frecuentemente el resultado

de un proceso constituye directamente el elementnttada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentradgdanizacion, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su ggsti@ producir el resultado deseado, puede

denominarse como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos esnélot@ontinuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro sistema de procesos, asi como sobre su

combinacion e interaccion.

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dergrardsistema de gestion de la calidad,

enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
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b) la necesidad de considerar los procesos en térngunesaporten valor,

c) la obtencion de resultados del desempefio y eficaigaroceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base enaioees objetivas.

NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todws procesos la metodologia
conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" PHVA). PHVA puede describirse

brevemente como:

Planificar: establecer los objetivos y procesoseasarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las podisi de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medicion e procesos y los productos respecto a las
politicas, los objetivos y los requisitos para sdgucto, e informar sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamentéesemperio de los procesos.
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Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
-y — — — — — — — _— . .
de la direccion

Gestion de los Medicion analisis
recursos y mejora

B

Clientes

— — — — = Satisfaccion

Clientes

Salidas

Entradas Realizacién @

del producto

Requisitos

Leyenda

— Actividades que aportan valor
— — —» Flujo de informacién

llustracién 2. Modelo de un sistema de gestidtadalidad basado en procesos

Fuente. Norma I1SO 9001:2008

Marco Conceptual

Consecutivamente se relacionan los principalesibés asociados a este proyecto:



27

ACCION CORRECTIVA: Accién iniciada para eliminar slacausas de una no
conformidad, defecto u otra circunstancia no ddseglzierta, con la intencion de evitar que

vuelva a presentarse.

ACCION PREVENTIVA: Operacion emprendida para exclls causas de una no
conformidad, de otra situaciéon o defecto no degegbk pudiera ocurrir potencialmente, para

evitar que ocurra.

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD: Enfoque de gestion dena organizacion,
centrado en la calidad, apoyado en la participad@&mnodos sus integrantes y buscando a largo
plazo el éxito, a través de diferentes accionespgueitan la satisfaccion del cliente, beneficios

y satisfaccion para los diferentes miembros dedamizacion la sociedad a la cual impactan.

ASEGURAMIENTO: Prueba ya sea verbal o escrita qgrenie asegurar que algo podra

ocurrir 0 no, 0 que ya ha ocurrido o no.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD: Todas las acciones y esittias planificadas y
metodoldgicas que se encuentran dentro del sistismaalidad, necesarias para brindar la
confianza de que una organizacion cumplira los is#qs de calidad que permitan la

satisfaccion del cliente.

AUDITORIA: Proceso de verificacion, in situ o rempmediante el cual se examina los

diferentes requisitos que debe cumplir un proceso.
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CADENA DEL VALOR: procesos que interactian con @ fde permitir a la
organizacion cumplir su mision mediante diversosanesmos que aportan valor a los diferentes
procesos con el fin de entregar al cliente un potada servicio de acuerdo a sus necesidades y

requerimientos.

CALIDAD: conjunto de actividades que entrelazadasree si generan valor y que
permiten que la organizacion cumpla requisitos ebrfin de satisfacer las necesidades y

requerimientos del cliente.

CLIENTE: persona u organizacion que recibe o adquien producto o servicio
suministrado por un proveedor. el cliente puedeodwnmarse comprador, consumidor final,

usuario, o beneficiario y este puede ser interagterno de la organizacion.

CONFORMIDAD: Cumplimiento de los diferentes regtasi especificados con los que

cuenta la organizacion para cumplir con su promesa.

CONTROL DE CALIDAD: diferentes técnicas y activideloperacionales que se usan

con el fin de controlar y hacer cumplir los requiside calidad.

DIAGRAMA DE FLUJO: Modelo gréfico que utiliza simlos para identificar las
operaciones 0 acciones involucradas en un proso,interrelaciones, tiempos, entradas,

salidas y los diferentes responsables.
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GESTION DE CALIDAD: Funcion de la administraciénngeal de una organizacion que
tiene por objeto definir la politica de calidadwrsnistrar los recursos para su aplicacion.
ISO 9000: Metodologia difundida por la organizacidmernacional de estandares para el

aseguramiento de la calidad.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: Acciones iniciadas emda la organizacion, para
desarrollar niveles de eficacia y eficiencia enddsrentes actividades y procesos con el fin de
suministrar los mejores beneficios y valores agiegatanto para la organizacion como para sus

clientes.

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito espieado en cualquiera de los
diferentes procesos de la empresa, es la ausemaiaal o varias caracteristicas relativas a la

calidad en relacion con los requisitos especifisado

PLAN DE CALIDAD: Documento que describe las difaiespracticas, los recursos y la
secuencia de las actividades relacionadas conittadaque son especificas a un producto, un
proyecto o un proceso, contiene planes elaboradoa mentificar como se controlaran,
aseguraran, conseguiran y dirigiran los diferemtzsirsos de acuerdo a requerimientos de

calidad especificados.

POLITICA DE CALIDAD: manifiesto de la organizaciéoon respecto a la calidad;
compromiso que garantiza la satisfaccion del diemor medio de valor agregado en sus

productos y servicios, responsabilidad de realecosas bien para él.
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PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS: Procedimientos que sestablecen

formalmente en un medio reproducible como papéskette.

PRODUCTO: Resultado de actividades o procesos.
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ASPECTOS METOLOGICOS

Tipo de Estudio.

Conforme al objetivo de esta investigacion, dudi® a realizar es de caracter
Descriptivo, debido a que es asociadd'auna forma de estudio para saber quién, donde,
cuando, como y por qué del sujeto de estudio. Nteke realizar un estudio descriptivo con una
idea vaga del problema del estudio pensado que setéresante. Un buen estudio descriptivo
presupone mucho conocimiento a priori acerca d@tsubajo estudio. Se apoya en una 0 mas
hipétesis especificas. Estas especificaciones atirigl investigador a una direccion especifica.
Un estudio descriptivo puede ser simple, es degruna pregunta o hipétesis univariable; o
complejo, si empieza en un estudio descriptivovarias variables y nos lleva a estudios mas

complejos, como los causales(Naghi, s.f.)

En este caso en particular se recopila informad&ita empresa Agropets, para ampliar
el conocimiento frente a las condiciones de la @ifgp y consecuentemente dar paso a las
propuestas orientadas a la implementaciéon de seégmee la norma ISO 9001-2008 como

lineamiento hacia el sistema de Gestion de la @dlid
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Método de Investigacion

La clasificacion de esta investigacion esta funddata en el método analitico, y este
“es un proceso cognoscitivo, que consiste en desswmnpn objeto de estudio separando cada

una de las partes del todo para estudiarlas en &éomdividual” (Bernal, s.f.)

Conforme a lo anterior se realiza un andlisisasitinal al interior de la empresa
Agropets para identificar los procesos, activigagleesponsables con el fin de realizar analisis
de la informacion para detectar acciones orientadis mejora de la organizacion frente a la

planificacion estratégica y enfoques de la norn@ $801-2008.

Fuentes y técnicas para la recoleccién de informaimi

Las fuentes de informacién como soporte paraest¢ualace de la investigacién son de
tipo primario fundamentado en las entrevistas ¢gEas a la Gerencia, a los empleados,
evidenciando la documentacion existente, obsermadgdtrabajo de campo en las instalaciones
de la empresa, documentos como la NTC 1SO 900feyedites teorias de autores de la Calidad;
y secundario, como informacién de empresas débiseevistas, periddicos, tesis de grado de

diversos autores.

Referente préactico
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La implementacion préctica de la investigaciores@blece mediante el cumplimiento
algunos de los requisitos para los Sistemas ded@eds la Calidad, ofrecidos por la norma ISO

9001:2008.

* Planificacion estratégica: Apoyada en los critedesla gerencia se crean los elementos
estratégicos (mision, vision, politica de calidadbjetivos de calidad, valores
corporativos) para alinear el camino de la emptesaa el cumplimiento de metas

visionadas en la organizacion.

» Identificacion de procesos: elaboracion del mapapdecesos, caracterizacion de
procesos, documentacion de procesos, representg@fina de procesos, construccidon

de procedimientos e instructivos,

* Creacion de matriz de indicadores, orientado al pdimento de los objetivos

estratégicos de la organizacion.

* Implementacion de una herramienta de mejora: dief@ra el mejoramiento de un
proceso que le permita fortalecer la gestion, deaactividades que generen valor para

el cliente.

» Entregable final para la empresa: se proyecta gantra la Gerencia de la compafia |,

toda la documentacion obtenida de la investigaca@mo referente para la aplicacion de
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un Sistema de Gestion de la Calidad, con el prapGa ser implementado en la

empresa, y asi lograr los beneficios planeadosedelsthmpo de estudio.
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AGROPETS.

Antecedentes.

La empresa Agropets inicido en el afio 1994 como naygeto personal del gerente y
duefio actual de la compaifiia, gracias a las defieiglel mercado detectadas desde los afios de
estudio de su carrera profesional como Zootecrsstgio la idea de suplir servicios y productos
gue eran dificiles de conseguir en el mercado osgleelos ofrecia cierto tipo de distribuidor, o
porque se dependia de muchos proveedores pequaiitscuales eran complejos los procesos

de negociacion.

Los inicios de Agropets, como la mayoria de las resgs, fueron con muchos
inconvenientes: primero se trataba de un pequetiacéin para mascotas, con un sinnimero de
problemas financieros, logisticos, de servicio kénte, estructurales, entre otros; pero el
emprendimiento de su duefio y las ganas de cumplguefio hizo que poco a poco Agropets
pasara de ser un almacén de productos para masgol@grara convertirse en un gran
distribuidor nacional para centros veterinarios igndas especializadas. En esa época la
dependencia directa era la alianza estratégicauno@nico proveedor, el cuél suministraba el
90% de los articulos comercializados, sin embacogpola trayectoria, la experiencia adquirida y
otros mdltiples inconvenientes referentes preciséena esta condicion, contribuyeron a que la
compafia tomara la decision de abrir su mercadmtyare en los terrenos del comercio

internacional mediante la importacion de diferenpesductos que abrieron el abanico de
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referencias con las cuales empezd a llegar a ditssemercados del pais, con productos
innovadores y con buena rentabilidad, entre losenentramos productos necesarios para el
buen vivir de las diferentes mascotas y productosrdrenamiento especializados que permiten

variedad de aplicaciones tanto para los amos c@ralps animales.

De este mismo modo se da inicio a la ejecucionrde labor social al vincular en su
equipo de trabajo a diferentes personas de la djetaespecial madres cabeza de familia para
la confeccion de disefios propios para diferentésudos que llegaron al mercado con un sello

innovador y diferente.

Situacién Actual de la Empresa.

La empresa en la actualidad se encuentra ubicadh mminicipio de Envigado, y esta
pasando por un proceso de crecimiento, que maargaahelo de su duefio es la satisfaccion de
estar logrando un suefio de ver cada dia mas ungesanfirme y consolidada. Cuenta con 17
empleados y 19 afios de experiencia en el mercagoodeactos para mascotas a nivel nacional,
tiene en su base de datos a 1250 clientes, degfleeffes puntos para mascotas, centros
veterinarios, almacenes especializados y hastadgsasuperficies que cada dia le ofrecen

espacios mas grandes a dicho sector.
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De acuerdo al andlisis efectuado de la empresausdep extraer algunos problemas
puntuales que el mismo gerente reconoce como pdetosejora y que se ven reflejados con el

crecimiento de la compafiia entre ellos estan:

» Compras innecesarias que generan bajos nivelegal®dn de inventarios, esto debido a
gue la empresa compra para revender, en vez der@opgr demanda.

» Dificultades para andlisis de crédito, debido &lta de una estructura especializada en
el tema puntual de créditos que respalde las negjoaies con los clientes.

» Baja rotacion de inventarios, a pesar del nimemifggativo de ventas, no se cumple con

las expectativas y se generan costos en invent@noductos con bajo nivel de rotacion.

En lo referente al campo de las ventas la empreseuanta con un departamento de
ventas estructurado, que maneje presupuesto, ylequermita a la compafiia vender las
cantidades necesarias que le aprueben tener @uédroadecuada de su inventario, por lo que el
gerente manifiesta el interés en estructurar didapartamento con el fin de generar los

resultados esperados, a la fecha esta en procestrdeturacion.

Se tienen base de datos de los diferentes cligr¢es,no se hace una gestion de clientes
acorde al crecimiento del negocio lo que hace gueaténcion de algunos, genere costos

innecesarios para la empresa y en algunos castessgide su atencion.

La recuperacion de cartera esta entregada a wrdepor el déficit de personal y por la

especializacion que este tema requiere.
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Se tiene como meta la instalacion de sistemasfdariacion y comunicaciones que le
permitiran al departamento de ventas hacer un&ged clientes mas efectiva debido a que una
gran parte de las ventas se realizan medianteolasiricaciones telefonicas para los clientes

constantes.

Se requiere de una logistica de distribucion espeada, con cronogramas definidos y
un minimo de entregas, que permita el ahorro dsake transporte a determinados clientes y

gue incrementen los margenes de utilidad.

En el tema administrativo y de planificacion, lapeesa no cuenta con una mision,
vision, valores y objetivos estructurados de aauexrcun sistema de gestion de calidad, pero

cuenta con una politica de calidad acorde a laegleza y a su promesa con el cliente.

En el ambito del comercio internacional la emprhaadesarrollado mecanismos de
importacion acordes a las necesidades del mercadchgcho de este tema una fortaleza debido
al amplio conocimiento y experiencia en el campoque le ha permitido el realizar diferentes
negocios en el exterior que le permiten a la enape®s porcentajes altos de margenes de
utilidad, al mismo tiempo el no depender de tersgpara el suministro de los diferentes

productos hace que la empresa este un paso dé&tgeompetencia.

Entre los desafios con los que la empresa se dwheter esta la implementacién de
diferentes mecanismos de ventas y atencidn altelieantre los que las tecnologias de la

informacion cumpliran un factor determinante endéestas de la compafia con el fin de atacar
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un mercado directo con el cliente final. Asi misafi@mntar el crecimiento actual de la compafiia
con las medidas necesarias para lograr que estease en los diferentes principios del

crecimiento empresarial.

Para la empresa Agropets uno de sus mas valoradbgsa intangibles es el
conocimiento especializado que se tiene del mercal@ual se deriva de un extenso y
permanente estudio del mercado y de sus diferéeneencias, teniendo como oportunidad que
es un mercado que cada dia crece mas y que pepumitex demanda por este tipo de productos

aumente a un ritmo sostenible.
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ANALISIS DEL MERCADO

En la actualidad la demanda de productos alimestigi accesorios en la linea de
mascotas cada dia es més alta y los anaqueles dripermercados y tiendas especializadas
vienen aumentando con la intencién de ocupar uacesgara albergar estos bienes cada vez
mas solicitados por los clientes. Es una situaqgigs con el paso del tiempo hara que los pocos
espacios dedicados a la exhibiciébn y comercializacie este tipo de productos sea cada vez

mayor.

De acuerdo a datos de la Federacion Nacional deetantes (Fenalco) mas de la
tercera parte de los hogares colombianos tiene mascota, es decir, el 37% de ellos; el favorito es el
perro con el 69% para el agregado, seguido, bastante lejos, por las aves o los pajaros; también se
evidencia que en las familias de clase alta eselomiks se tienen este tipo de animales, aqui el
porcentaje en los hogares alcanza el 44, mientraq los estratos mas bajos éste es de 33%.
La mayoria de los colombianos que tienen mascotgpEn su alimento 0 accesorios en super e
hipermercados a donde cada vez es mas comun epwores dedicadas especialmente a este
nicho de mercado, segun la encuesta realizadagwido el 47% de los consultados dijo que
acude a este tipo de establecimientos, otros amdetias mascotas prefieren ir a las tiendas de
barrio o a los graneros para comprar los alimepéna sus compafieros, el 24% de los duefios de
estos consumidores adquieren los productos eretadas de barrio, mientras que el 13% lo hace

en los graneros.
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Sin duda, los gastos para la manutencion, los@esvile salud y el entrenamiento de las
pequefias mascotas es un tema que va en aumertotap@rién es un hecho que se ha
convertido en parte de la canasta familiar y plar @b es raro que dentro de los productos de la

misma se incluyan estos elementos para estos antegrde la familia.

Es tan movido este negocio que cada vez aparecdaseociudades mas almacenes
especializados en la venta de estos productos.ukosg evidencia con estos son las grandes
posibilidades que surgen alrededor de las masaegasn mercado de gran tamafo y con altas

posibilidades de segmentacton

A nivel Nacional se encuentran los siguientes cdaitpees referenciados por la
compafia y a su vez indagados en las paginas mmayilen la web. Sin encontrar otros

competidores que correspondan a la misma actidda®GROPETS.

2 Tomado de: Fuente: http://www.fenalco.com.co/coid&/934.



Industrias Argos Ltda.
Esta presente en toda Colombia y en algunos paises de Latinoameérica

- \ Barranguilla, Cartagena, Santa Marta, Sincelejo, Monteria, Valledupar, Cicuta, Bucaramanga, Ocana, Barrancabermeja,
7 j Medeliin, Manizales, Pereira, Armenia, Ibagué, Melgar, Girardot, Tunja, Sogamoso, Duitama, Chiguinguird, Villavicencia,
f ! Meiva, Cali, Popayan, Tulda, Pasto, Arauca, Yopal, Puerto Asis, Macoa, Florencia, Leticia.
L /
~ T

— DISTRIBUIDOR PARA COLOMBIA

/"'_J."ll.'_ Si desea representarnos o distribuir nuestros productos en alguna zona del pais, escribanos a:
Jip info@industriasargos.com y con gusts le atenderemos.
‘i /Jf
ra N DISTRIBUIDOR PARA LATINOAMERICA
L/ 1) En Latincameérica, Industria Argos se encuentra presente en Estades Unidos, Mexico, Costza Rica, Panama, Venszuelz,
== I-'I s Ecuador, Perd y Chile. Si desea reprasentarnos o distribuir nuestros productos escribanos a:
= info@industriasargos.com y con gusto le atenderamos.

Articulos para Mascota

Industrias Argos Ltda© 2005 Derschos Reservados
Carrera 20#5%-40 PEX: 57 (1) 2110857 Fax: 57 1 5448765 Bogota D.C.-Colombia

llustracion 3. Competidor 1 — Industrias Argos

Fuente: http://www.industriasargos.com/portal/

BIENVENIDOS A DISTRIBUIDORA CDC HOME
DISTRIBUCION Y VENTAS DE ACCESCRIOS PARA PERROS EMFRESA
GATOS-ROEDORES-AVES-REPTILES Y ACUARISMO
CONTACTO

CONDICIDNES DE VENTA

LISTAS DE PRECIDS
NOVEDADES
REPRESENTANTES
OFERTAS
MAYORISTAS

EN LA SECCION NOVEDADES ENCONTRARA TODOS LOS ARTICULOS
INCORPORADOS RECIENTEMENTE
EN LA SECCION LISTAS DE PRECIOS PODRA DESCARGARSE
LOS CATALOGOS COMPLETOS CON FOTOS Y PRECIOS ACTUALIZADOS

llustracion 4. Competidor 2 — CDC Distribuidora

Fuente: http://www.distribuidoracdc.com.ar/
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. Acerca de Monchili® Zona Distribuidores Contdctenos

Todo tipo de accesorios para mascotas
Ventas al por mayor ["SEF TdeF

Siguenos en: @

Flide gusta | 0 | W Tweet 0 g4L 0

(QUEES?
Monchili® es una marca registrada, propiedad de Distrimascotas del Valle LTDA, compafiia creada en junio de
2002, dedicada a la comercializacion de alimentos y accesorios para mascotas.

e (QUEHACE?
‘qr““‘nl}u Somos distribuidores de marcas de alimentos nacionales e importados y desde el 2009 somos distribuidores de
nis o ‘ll" 1“‘( accesorios ANIMAL PLANET . Desde el 2010 importamos directamente productos de China y Korea, lo que
= —“ kx ks _ traduce en un mejoramiento de los precios para nuestros clientes. Nos dedicamos a la distribucion al por mayor de
B l todo tipo de productos para mascotas.
Mision: Vision:

llustracién 5. Competidor 3 — Monchilu

Fuente: http://www.monchilu.com/




ELEMENTOS QUE ORIENTARAN A LA UTILIZACION DE LOS SI STEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN
AGROPETS

MSION

Elemento construido entre los integrantes de la
organizacion y los autores del proyecto
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VISION

Para el afio 2015 Agropets
sera reconocida en el
mercado Nacional como el

principal distribuidor de

articuos para mascotas
con marca propia.
Fortalecidos mediante la
investigacion, innovacion y
valor agregado de sus
productos, acompanado
de una logistica eficiente
y servicio al cliente.

VISION

Elemento construido entre los integrantes de la
“ organizacion y los autores del proyecto




VALORES

Comunicacién ﬁ'ﬁ Innovacién

Efectiva <,

© VALORES

'I. : -
Persistencia. :Z_ 28 Servicio

—

Elemento construido entre los integrantes de la
-l ~ organizacion y los autores del proyecto
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llustracién 6.Elementos para la Gestion EstratéggcAGROPETS

Fuente. Autores del Proyecto

Comunicacion Efectiva: Alineada a realizar negociaciones efectivas pasatigfaccion

del cliente, a través de atencion personalizada.

Persistencia:Crecimiento constante de la organizacion y mejogatoi continuo de los

procesos.

Innovacion: Atraccion de clientes y mercados con propuestasoguygtos innovadores

por medio de investigacion y desarrollo especidbza

Servicio: Justo a Tiempo. Logistica de distribucion que daéranabastecimiento

oportuno en cantidades, momento, y lugar preciso.



POLITICA DE CALIDAD

Politica de Calidad.

ﬂgmpets Distribuidora, fundamenta su promesa al cliente en ofrecer h
amplio portafolio de productos para mascotas; innovadores y de alta
calidad. Con precios competitivos, con capacidad de entrega
oportuna, atencion personalizada y asesoria conhable; a través de
personal competente, investigacion, desarrollo y procesos basados en
principios de mejora continua dirigidos al cumplimiento de los requisitos
del cliente, rentabilidad y crecimiento de la organzacion. "%

Elemento construido entre los integrantes de la
“, organizacion y los autores del proyecto
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OBJETIVOS DE CALIDAD
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A continuacion se mencionan los objetivos que lpresa se ha planteado:

Lineamientode la

Politica de Calidad Objetivos de calidad

Objetivos estratégicos

4 4

¥

Garantizar la calidad y seguridad de
los productos ofrecidos a nuestros
clientes.

Afianzar proveedores confiables de
todos los productos adquiridos para
su distribucicn.

Cumplir con el marco legal que
regula al sector| mascotas) y
normas establecidas, referente al
suministro de elementosy
alimentos paraanimales
domeésticos

ofrecer un amplio portafolio de
productos para mascotas
innovadoresy de alta calidad.

Lineamientode la

Politica de Calidad Objetivos de calidad

Establecer el control que impida la
generacion de producto Mo Conforme en
wun indice de seguridad superior 90% para
elafio 2014.

Seleccionar proveedores confiables por
encima del 80%, que cumplan los criterios
de compra establecidos para garantizar la
calidad del producto ofrecido a los
clientes. Evaluable anualmente.

Asegurar larecepcion de mercancia para el
ano 2014 con una meta de na
j:u:unfurmida:les en 4% por parte de los
Pru:u.feed:rres

Garantizar constantenments al 100% la
eepuridad v cuidado de la salud de los
animales mediante adguisicion productos
que cumplan las normas referenciadas.

Objetivos estratégicos

@

. 4

4

Cumplir con los requisitos
establecidos porlos clientes para
mantenerun alto nivel de
satisfaccion

Con precios competitivos, con
capacidad de entrega oportuna,
atencion personalizaday asesoria
confiable

Lograr una alta calificacion del nivel
de satisfaccién del clientes para el
afio 2014. (Calificacion de 1 a 5 (5!
maxima calificacion))

Estandarizar un indice bajo de Quejas
¥ Reclamos para el afio 2014 en un
2%.

Mejorar la cadena logistica para
obtener una disminucidn del 20% en
los tiempos de entrega para el afo
2014. |
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Lineamiento de la

Politicade Calidad Objetivos de calidad Objetivos estratégicos

A 4 4

Implementar programas de
capacitacion continua en servicio al
cliente y conceptos técnicos, que
desarrolle las competencias
requeridas de los empleados con
resultados de eficacia como minimo

Reunir personalcompetente, del 90% para el afio 2014.
capacitadoy en continua formacion

Garantizar por encima del 75 % de
los empleados de la compania

a través de personal competente ‘

clasificados como empleados
competentes
e Objetivos de calidad Ohbjetivos estratégicos

Politica de Calidad

4 A 4 4

=

©

| =

9

ﬂ Ampliaren pc:rtafc:llc_: de productos Efectuar planes de investigacion,
° anuestros clientes. innovacidn y desarrollo para el afio
g o o 2014 que permitan ampliar la oferta
= E5peqlallzarlas caracteristicasy en un 20% 3 nuestros clientes con
- cualidades de los productos mejores productos

éﬂ actuales.

inves




Lineamientode la
Politica de Calidad
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Objetivos de calidad Objetivos estratégicos

\ 4

\ 2

2

tinua dirigidosal

cumplimiento de los requisitos del

procesos basados en principios de
mejora con

cliente,

Obtener como minimo el 90% de

Implementar mecanismos que eficacia en los planes de accidn, y
garanticen elmejoramiento control de indicadores orientados a
continuo dentro de la organizacion la mejora continua en la organizacién

para el afio 2014.

Lineamientode la
Politica de Calidad

b

rentabilidad y crecimiento dela

- F

organizacion.

Objetivos de |
calidad

o

Garantizarla
rentabilidad y
crecimientodela
empresa.

Objetivos estratégicos

¥

Cumplir el presupuesto de ventas mensuales, con
fané!isris semestral para cada ciclo. A partir del afio|
2014,

Optimizar los recursos de la compafifa para el afi
12014. reflejado en una disminucion minimo del 20%,
lde los costos sin alterar la calidad.

%Efectuar control de inventarios con una rotacion del
i‘&ﬂ% v 10 % inventarios estaticos. Para el afio 2014

ELugrar descuentos financieros en el afio 2014 con
éproveedoms de mas del 10% por compras realizadas y
pplazos de pago a mas de 30 dias.
IAsegurar la rotacion de cartera en un 90% para el afio|
2015 que permita el adecuado funcionamiento del
icapital de trabajoy flujo de caja. |
Realizar inversiones mediante financiacién acertada
lpara el afio 2015 a nivel de operacion que garanticen'
su retorno minimo a los dos afios de funcionamiento y
favorezcan al crecimiento de laempresa.




MAPA DE PROCESOS

CLIENTES

llustracion 7. Mapa de Procesos de AGROPETS

Fuente. Autores del Proyecto

S3ALN3ND
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MAPA DE PROCESOS

Los procesos identificados dentro de la organizaeid comparia de los integrantes y

personas involucradas se representan de forma@mfi el diagrama anterior su interaccion y

funcionalidad se describen a continuacion:

Procesos ESTRATEGICOS

Direccionamiento estratégicoel definir hacia donde se va, el crecimientaxgamsion,

los plazos propuestos para lograrlo, las metasrplioy etc. todo esto basado en obtencién de
utilidades y apuntandole a permanecer en el merteae@n del direccionamiento estratégico un
mecanismo con el cual la empresa AGROPETS, ideatifs oportunidades y amenazas del
mercado, conoce su entorno y elabora estrategies g@umir el crecimiento corporativo,

establecer metas y sefialar las directrices pargplolan, convirtiéendose esto en ventajas

competitivas y permitiendo a la empresa prevenireande reaccionar.

Aqui se plantean todas las directrices para losgsas Misionales y de Apoyo, tanto para

la Gestion Financiera.

Gestion financiergpara AGROPETS, es la forma en que ella adminlssaiferentes

recursos de la empresa, garantizando que conpaldr® cubrir todas las necesidades y gastos

con los que cuenta para poder funcionar adecuadejreste proceso a su vez interviene con sus
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resultados y hallazgos a dar reporte e informaalddireccionamiento estratégico y a los demas

procesos para enfocarlos en el control presupuestal

Procesos MISIONALES

Gestion comercialEn este proceso se inicia el contacto directo log clientes, es

fundamental en la compafia puesto que de ella dedarrotacion de inventarios y la venta de
todas las referencias de la empresa, ademas sg&meacobrar la cartera y dar los ingresos al
negocio es crucial porque de este depende laaatiéh de los requerimientos del cliente en
cuanto a pedidos, forma de pago, tiempo de entoadjdad del producto y servicio post-venta.
Interviene en el proceso de Logistica de distrimaion el insumo de las solicitudes de los
clientes y en el proceso de compras para obtesgrtmuctos de acuerdo a las necesidades del

mercado.

Compras y contrataciopara AGROPETS: se encarga y responde a la diregc#los

demas procesos, por la negociacion para la corapta tle materias primas como de productos
terminados para su comercializacion ademas de ifesedtes insumos necesarios para el
funcionamiento del negocio, administran la cademauwministros de la empresa con base en

directrices de negociacion favorable para los @ses economicos de la compaiiia.

Logistica de distribuciopara AGROPETS: es la forma y mecanismos con laksua

empresa distribuye sus productos, es la manera t@mompafia se ocupa de los diferentes

flujos de mercancia. Representa uno de los prodesommentales debido a que enlaza las
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actividades comerciales con los requerimientos @ecamcia de los clientes los cuales se

encuentran alejados por tiempo y distancia, culmtividades como compras, transporte,

alistamiento de pedidos, almacenaje y distribucion.

Procesos de APOYO

Gestion humanpara AGROPETS: dimensiona el talento de las passque hacen parte

de la empresa y de las que posiblemente puedarmr pade de ella, entre sus diferentes
actuaciones estan todo lo relacionado con la daweiten de recurso humano idéneo y capaz para
las labores especificas de la companiia, capacitar diferentes colaboradores y proporcionar un
ambiente sano acompafiado de mecanismos que peguéda productividad y el clima laboral
generen los resultados esperados, al mismo tiemeadgntifica las diferentes necesidades de
los empleados, desarrolla y potencializa sus cdpdes y implementa diferentes programas

dirigidos al bienestar de las personas de la czgaidin.

Gestion de la Calidagara AGROPETS: tiene como objetivo asegurar eltemémiento,

medicion y mejora de los distintos procesos detedos en la organizacion, con el fin de hacer
cumplir los diferentes lineamientos y requisitosabkecidos para garantizar la satisfaccion del
cliente, se encarga de direccionar la elaborad@tribucion, almacenamiento y control de los

diferentes documentos y registros necesarios fpeargaalos procesos incluidos en el sistema de

gestion de calidad de la empresa.
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Disefio y Comunicaciopara AGROPETS: tiene como propdsito estructurarantener

la imagen corporativa de la empresa y al mismogedisefiar los diferentes productos de linea
propia y maquila con el fin de entregar al mercaldmentos a la vanguardia de la moda y que le
entreguen al cliente la satisfaccion de estar aigeqgio un producto de alta calidad e innovacion

en el disefio.
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CARACTERIZACION DE PROCESO — GESTION COMERCIAL

Martener y aumentar |as ventas de a organizacitn mediante la administracion eficiente del recurso humane de ventas disponible
y del mercado potencial de clientes en un periodo determinado.
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| PROCESO

| [ SALIDAS

Necesidades del mercado
Metas de ventas

Historial de ventas
Capacidad de distribucidn

Requerimientos de clientes
Portafolio de productos
Precios

Actas comerciales

Pedidos conformes
Cuentas por cobrar

quejas, reclamaos y garantias

T 2 -

Realizar prospeccidn de clientes
Realizar presupuesto
Realizar plan de ventas

- Contactar Clientes.
- Emitir Cotizaciones.

-Verificar solicitudes de clientes.

- Emitir Orden de Pedido al proceso de Logistica
de Distribucion

- Atenderdevoluciones

- Gestionar recaudo de Cartera.

-Realizar Servicio PostVenta.

PROVEEDORES

=

J

RESPONSABLES

Pronostico de ventas
Presupuesto de ventas
Indicadores de gestion
Territorios de venta
Canales de distribucion

Requisitos de Clientes

Actas Comerciales

Cotizaciones

Despachaos

Reposicidn de inventarios y abastecimiento
Ingresos

Respuesta a clientes

—

[ —

Alta Direccion
Cliente extero
Proceso de compras

Direccion Comercial
Equipo comercial

Clientes externo
Proceso de Compras

Proceso de Logistica de Distribucion
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DOCUMENTOS

EXTERNS
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[ DOCUMENTIS DE APO{0

|

Procedimiento de Gestion Comercial PGCO0Y
Hostorial de precios - Sistema
Listas de precios PGCODE

Base de Datos Clientes PGCOOS
Potafolio de Productos PGCO10

REGISTROS

Cotizaciones - PGCO02

Acta Comercial - PGCDO03

Visita a clientes - PGCO04
Registro nuevo cliente - PGCO0OS
COrden de pedidao ventas - PGCO0GE

Registro de devolucion de clientes - PGCD07

Orden de Compra - cliente

REQUISITOS DE LA NORMA 150 9001-2008
5.2 Enfoque al cliente

7.2.1. Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto

7.2.3 Comunicacion con el cliente

PROCESOS coN Lok AUE SE
RELACIN)

cONDICIGN DE LA RELACIGN coN € PROCESD

RPECURSHS

Gestion Humana

Perzonal que interviene en el proceso

Proceso de  Logistica de Distribucion

Por su condicidn de proceso cliente

Proceso de Compras

Proveedor de materias primas € insumos necesarios para el proceso de

Proceso de Gestion Calidad

Es un proceso de apoyo para realizar el seguimiento de la informacian
relativa a la percepcion de los clientes con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion y la atencion de quejas y reclamaos

Computador - Internet
Documentacian (listado de clientes,
lista de precios etc.)

Teléfono, Fax, smart-phone

E-mail corporativo

Vehiculo (transporte)

Recurso Humano calificado
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[ INDICADORES DE GESTION

Kl con el Ventas reales mes/Ventas
presupuesto de Control Presupuestal % . 95% Mensual Equipo Comercial
presupuestas mes*100
ventas
i Sumatoria de devoluciones asumidas Equipo Comercial
Garantizar la Devoluciones (producto _
. . i § . % (und) mensualmente / Total de 0,05% Mensual Director de
satisfaccion del cliente| averiado y asumido) :
despachados por mes*100 Calidad
ficacid
Mantener una Alta . . ~UN Calilcation > PR
Calificacion Clientes encuestados en 4,5 Direccién
Calificacion del nivel | Nivel de Satisfaccion de 3 S =
% >4.5 / total de clientes encuestados | Calificacion de 1a 5 Anual Comercial
de satisfaccion de los clientes Wt i ?
*100 (5 maxima Director de Calidad
clientes S
calificacion)
A tar la cobertu Incorporacion de nuevos L s
i " % mes/presupuesto de clientes nuevos 10% Mensual Equipo Comercial
del mercado clientes
mes*100
Asegurar la Efectividad Cotizaciones aprobadas
Efectividad Comercial % 70% Mensual Equipo Comercial
de |a Oferta mes/cotiaciones enviadas mes*100 s 4

[ RIESGOS “

Pérdida de cliéntes
Pérdida de mercancias
Deterioro de la imagen empresarial
Riesgo Cambiaro
Cambio de Politicas comerciales en Colombia

Pérdida de ventas

Tabla 1. Caracterizacion Proceso Gestion Comercial

Fuente. Autores del Proyecto
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Nombre del Unidad Frecuencia de
Objetivos . de Procedimiento de calculo Meta .. Responsables
Indicador . evaluacién
Medida
Cumplir con el .
P Control Ventas reales mes/Ventas Equipo
presupuesto de % " 95% Mensual .
Presupuestal presupuestas mes*100 Comercial
ventas
. Devoluciones Sumatoria de devoluciones Equipo
Garantizar la . .
. ., (producto asumidas (und) mensualmente / Comercial
satisfaccion del . % 0,05% Mensual .
cliente averiado y Total de despachados por Director de
asumido) mes*100 Calidad
90%
Mantener una Alta . o, . .,
— Nivel de e Calificacion > Direccidn
Calificacion del . . Calificacion Clientes encuestados .
. Satisfaccion . 4,5 Comercial
nivel de % en >4.5 / total de clientes e s Anual .
. » de los « Calificacion de Director de
satisfaccion de . encuestados *100 .. :
. clientes 1 a5 (5 maxima Calidad
clientes e
calificacion)
Aumentar la Incorporacién Negocios clientes nuevos Equino
cobertura del de nuevos % mes/presupuesto de clientes 10% Mensual auip .
. * Comercial
mercado clientes nuevos mes*100
Asegurar la . Cotizaciones aprobadas _
o Efectividad . . Equipo
Efectividad de la - o % mes/cotizaciones enviadas 70% Mensual Cororl1efcia|
Oferta omercia mes*100

Tabla 2. Matriz de Indicadores

Fuente. Autores del Proyecto




62
Cadigo

PROCESO DE GESTION COMERCIAL
PGC001

MANUAL DE PROCESO

PROCEDIMIENTO DOCUMENTADO

« OBJETIVO

Mantener y aumentar las ventas de la organizaciédiante la administracion eficiente
del recurso humano de ventas disponible y del awergotencial de clientes en un periodo

determinado.

 ALCANCE.

Realizar prospeccion de clientes (actuales y pals}, recaudar de cartera y ofrecer

servicio post-venta.

« RESPONSABILIDAD.

Director Comercial: La responsabilidad de la direccion comercial esehajue se
cumplan los objetivos previstos de ventas a traeks esfuerzos de sus vendedores y no en
reemplazo de estos: Esto significa que el geremteedtas debe crear y mantener un equipo de

vendedores estable, productivo y satisfecho.
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Cadigo

PROCESO DE GESTION COMERCIAL
PGC001

MANUAL DE PROCESO

Equipo Comercial: La responsabilidad de los vendores es mantenetiérdes actuales,
obtener nuevos clientes y recuperar los clientedigies, para alcanzar las metas de ventas

presupuestadas.

* DEFINICIONES.

Cotizacion: Documento presentado al cliente, donde se infalmalor de los productos,

caracteristicas, condiciones de entrega, condisidagago y observaciones adicionales respecto

al requerimiento.

Producto: Resultado de un proceso productivo ofrecido antd para satisfacer sus

necesidades a través de la comercializacion.

Servicio: Actividades dirigidas a la satisfaccion del clent

Cliente: Personas u organizacion que obtiene un benefitiavés de una transaccion

comercial.

Mercado: Grupo de individuos con capacidad y voluntad dguesicion de bienes y

servicios para satisfacer sus necesidades y deseos



MANUAL DE PROCESO

+ REFERENCIAS:

Norma 1SO9001:2008

« REGISTROS.

Cadigo

PGCO002

PGCO003

PGCO004

PGCO005

PGCO006

PGCO007

PGCO008

PGCO009

Nombre del
; Encargado Medio de
Registro
Soporte
o Equipo Papel
Cotizacion ) ]
Comercial /Magnético
) Director Papel
Acta Comercial ) ]
comercial /Magnético
Equipo Papel
Visita a clientes auip ) P ]
Comercial /Magnético
Registro de nuevo Equipo Papel
Cliente Comercial /Magneético |
Orden de Pedido Equipo Papel
Ventas Comercial /Magnético
Registro de )
] Equipo Papel
devoluciones ) »
Comercial /Magnético
) | Alta Gerencia Papel
Listas de Precios ) ]
Dir. Comercial /Magnético

Base de Datos Dir. Comercial. Papel

PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Almacenamiento
Ubicacion

Archivo Ventas
PC

Archivo de
Actas
Pc
Archivo Ventas
PC
Archivo Ventas
PC
Archivo
Logistica —
Ordenes de
ventas
PC

Archivo Ventas
PC

Archivo Ventas
PC

ArcKientas

Cadigo

PGC001

Periodo de

Retencioén

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

Anual

64
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Cadigo

PROCESO DE GESTION COMERCIAL
PGCO001

MANUAL DE PROCESO
clientes Equipo /Magnético PC
Comercial
Portafolio de ) Papel Archivo Ventas
PGCO010 Alta Gerencia Anual
Productos /Magnético PC

Alta Gerencia .
PGCO011 Presupuesto ) ) Magnético PC 3 afos
Dir. Comercial

PGCO012 Plan de Ventas Dir. Comercial Magnético PC 3 afos

« DESCRIPCION DEL PROCESO.

Actividades Observacion Responsable
Realizar Prospeccion de Clientes:

Se identifican y localizan clientedDe este proceso de generan Equ
: : : . . . quipo
potenciales. A su vez que se investiga distas de clientes, dandole _
) o o Comercial
mercado para mejorar el conocimiento deu clasificacioriPGC009

los clientes actuales.

Realizar Presupuesto de Ventas:
Conociendo las necesidades del mercado y
los clientes actuales y potenciales, se

determinan los objetivos de ventas vy )

- ) o El presupuesto PGC011 Director
utilidades de la alta gerencia, definiendo las _

. _ es usado para el control  Comercial
ventas especificas y funciones de merceadeo _
. de operaciones de ventas.
que deben acompafiar para su )
o . Alta Gerencia

cumplimiento; los gastos de ventas fijos y

variables, andlisis de punto de equilibrio,
precios y demas factores que Agropets

considere respecto al presupuesto de ventas



Cadigo
PROCESO DE GESTION COMERCIAL
PGC001
MANUAL DE PROCESO
Realizar Plan de Ventas:
Teniendo definido el presupuesto de ventas,
se continla con el plan de ventas
establecido para cada vendedor, Director
_ L PGC012 _
determinado por la clasificacion del Comercial
territorio a cubrir, fijacion de cuotas de
ventas: volumen de ventas, actividades y
criterios financieros.
Deben cumplirse las
Contactar Clientes: actividades definidas en el
Para dar inicio al plan de ventas de realizslan de ventas, referente a Equi
. . . - quipo
el acercamiento con clientes potenciales yisitasPGCO004 correos, _
. Comercial
actuales para presentar el portafolio de muestras, llamadas y
productosPGCO010 reuniones con nuevos
clientes PGCO005
PGCO00z. Deben ajustarse
a los criterios financieros
N o establecidos en el plan d=
Emitir Cotizaciones :
_ _ ventas o Actas _
De acuerdo a las necesidades manifestadas _ Equipo
_ ] | Comerciale>GC003en _
por los clientes se envian las cotizaciones Comercial
_ cuanto a descuentos y
como oportunidades de venta. _ _
preciosPGCO008ofrecidos
a clientes.
Verificar Solicitudes de Clientes: _
_ ) ) Documento externo Equipo
Una vez realizado el pedido por el cliente, _
Comercial

debe ser verificado su requerimientos y

66



Cadigo
PROCESO DE GESTION COMERCIAL
PGC001
MANUAL DE PROCESO
condiciones para dar cumplimiento a su
necesidad
Emitir Orden de Pedido al proceso
Logistica de distribucion: _
. . Equipo
Se envia orden de pedido al proceso de PGCO006 _
o o _ Comercial
logistica de distribucion para que realice el
despacho.
Atender devoluciones.
Dar respuesta oportuna frente a |las Equi
. . quipo
devoluciones de clientes en apoyo con el PGCO007. _
- L, Comercial
procedimiento asentado en Gestion de
Calidad.
. Equipo
Realizar Recaudo de Cartera. _
) y ) _ y Comercial
Formalizada la transaccién comercial con Ekta informacion reposa en Jefe d
_ efe de
cliente y generada la cuenta por cobrar a ehdepartamento de Cartera c
artera
plazo determinado, el vendedor realiza glposteriormente a nomina Auxil
uxiliar
recaudo de este dinero como finalizacion de mediante un proceso
o _, Contable
su proceso de venta e indicador pare contable para su causacion. _
y o Analista de
remuneracion en comisiones. )
Nomina.
Realizar Servicio Post-Venta
El vendedor ejecuta todo el soporte Direccién
necesario para apoyar al cliente en el uso de Comercial
los productos Agropets y todo aquello que
ocurra después de la venta: soporte técnico, Equipo
aplicacion de garantia, capacitacion vy Comercial.

seguimiento al cliente.
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PROCESO DE GESTION COMERCIAL

MANUAL DE PROCESO

INDICADORES DE GESTION.

Control Presupuestal

Devoluciones (producto averiado y asumido)
Nivel de Satisfaccion de los clientes
Incorporacion de nuevos clientes

Efectividad Comercial

ANEXOS.

Cadigo

PGC001

68



Codigo

PROCESO DE GESTION COMERCIAL
PGC001

MANUAL DE PROCESO

v' PGCO002 Cotizacion

COTIZAC KON P GOI02

w T S e R LA USRS o T I O e

Sl o Mo H - SNl oreped - Atoaes - Coancs
R (4 -IT R A8 - ] mgrepmte e st oo M £ ofmekl n

R T A ]

ST ¥ GRS O ALFCICTMALES
BOEAL | 5

SR DO eGSR ONCE O GEX FINGEM SO BCTOIT § R O 8 TR WENTESSETODETS OO

R o Oeofenic:

O ply OSSR

llustracion 8. Formato para Cotizaciones

Fuente: Autores del Proyecto



v" PGCO003 Acta Comercial

MANUAL DE PROCESO

PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Cadigo

PGC001

70

DET ERMINACIDNE §

ACTACOMERCIAL PGOO0E

REPONEAELE

FECHA DECUMPLIMIENTD

PARTICIPANTES

MO MEBRE

FIRMA

llustracion 9. Acta Comercial

Fuente: Autores del Proyecto




PROCESO DE GESTION COMERCIAL

MANUAL DE PROCESO

v' PGCO004 Visita a Clientes

Codigo

PGC001

71

| VISITA A CLIENTES PGC004 |

RAZON $0OCIAL CLIENTE HORA ACUERDOI-REGQUERIMIENTOS FIRMA Y 3ELLD

llustracién 10. Formato para Visita a Clientes

Fuente: Autores del Proyecto
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PROCESO DE GESTION COMERCIAL
PGC001

MANUAL DE PROCESO

v PGCO005 Registro de nuevo Cliente

REGISTRO HUEVYO CLIENTE PGCO05

RAZON S0CIAL CLIENTE Productos 2 Dfertar

HIT

TELEFOND

Direccion Entrega Factura

Direccion Entrega de Mercanca

Plazo de pago

Obzerraciones

llustracion 11. Formato para Registro de Nuevosrdis

Fuente: Autores del Proyecto
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PROCESO DE GESTION COMERCIAL

Cadigo

PGC001

MANUAL DE PROCESO

v Flujograma del proceso
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HERRAMIENTA DE MEJORA

La empresa AGROPETS se dedica a la comercializa@doroductos para mascotas, la
empresa cuanta con un gran numero de referenciasid#s a sus clientes, en mercancia

importada y elaborada mediante maquila, se ideatdemora en las entregas hacia el cliente.

COMPORTAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD

La oportunidad es relevante como caracteristicka awision de la empresa y a medida
gue la companiia ha ido creciendo y se ha amp$admortafolio de productos se evidencia una
falla en este aspecto, debido a que el cliente pemspera una respuesta oportuna a sus

diferentes requerimientos y el no hacerlo afectapaesentativamente la satisfaccion del cliente.

En la dltima encuesta de percepcion del clientkzesta para el primer semestre del afio

2013, se observan los siguientes resultados reésrarinconformidades de los clientes:

INCONFORMIDADES CLIENTES
ANO 2013

Demora en las entregas

B Deficiencia en el
servicioy asesoria

M Falta de respuesta en el
servicio post-venta

| Calidad de los
productos
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llustracion 12. Inconformidad de los Clientes 2013

Fuente: AGROPETS

» El item de entrega oportuna refleja mas inconfoaahicespecto al afio 2012:

INCORFORMIDADES CLIENTES
ANO 2012

m Demoraen las entregas

m Deficiencia en el servicio
W ASCSOria

Falta de respuesta en el
servicio post-venta

m Calidad de los productos

llustracion 13. Inconformidad de los Clientes 2012

Fuente: AGROPETS

IDENTIFICACION DE LA NO CONFORMIDAD

Se enfoca el analisis en el proceso de Logisticaliskeibucion, en compafiia de la
persona encargada de los despachos, realizandeguimsento al proceso con el fin de

identificar las diferentes causas que determinabarcumplimiento de esta promesa al cliente.



1. Capacitacion del personal
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2. Equipo de trabajo conformado por un reducido narderpersonas

3. Tiempo de alistamiento de pedidos
4. Faltantes de inventarios.

5. Poca disponibilidad de vehiculos

6. Mala planeacion de logistica de entregas infornaalda clientes

Dando respuesta a las variables mencionadas smelti siguiente:

VARIABLES

HALLAZGO

Capacitacion del personal

La persona que actualmente ocupa el
cargo es conocedora y apoderada de s
cargo, reflejado en el buen despefio. L
falta se sefalizacién impide que otra
persona supla su trabajo. Todo el

conocimiento reposa en su memoria

U

Equipo de trabajo conformado por un reducido

namero de personas

Hay una persona encargada de recibir

otra despachar la mercancia.

y

Tiempo de alistamiento de pedidos

Se invierte gran parte del tiempo en

alistar los pedidos

Faltantes de inventarios.

No se evidencian faltantes, hay un

elevado nivel de stock

Poca disponibilidad de vehiculos

El vehiculo deegye permanece
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disponible de acuerdo a la ruta

programada

Mala planeacion de logistica de entregas infornaaddl tiempo de respuesta ofrecido al cliente

los clientes es coherente para dar cumplimento

Tabla 3. Hallazgos al Interior de la Empresa

Fuente: Autores del Proyecto

En una escala de 1-5, siendo el 1 el de menor pescel de mayor peso para la
organizacion respecto al cuello de botella que dmpealizar una entrega oportuna a los clientes
se solicita calificar en compafiia de la gerenciasyinvolucrados del proceso, cada uno de los

aspectos anteriormente mencionados, de manergativali

Cuello de Botella para realizar las
entregas a los clientes

Mala planeacion de logistica de entregas..
Poca disponibilidad de vehiculos

laltantes de inventarios.

Tiempo de alistamiento de pedidos _

Equipo de trabajo conformado porun..
Capacitacion del personal

llustracion 14. Cuellos de Botella

Fuente: Autores del Proyecto
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Se realiza seguimiento a la variable de mayor afém identificada, con trabajo de
campo para lo cual se toma el tiempo de alistamidatun pedido de uno de los clientes mas

activos en volumen de mercancia desde que seerkecdvden hasta que se despacha:

No se tiene tiempo esperado puesto que este @epeatende identificar la demora neta
gue el operario consume en minutos en una ordemqulio. La distribucion de la bodega se

identifica de la siguiente manera:

e PRIMER NIVEL, entrada de personal, almacenamienteo ptoducto préoximo a
despacharse, zona de cargue y descargue, dos Ppuksttrabajo, anaqueles de

almacenamiento segun la finalidad del producto pgrmingun orden logico, bafios.

e SOTANO, anaqueles de almacenamiento segun finatigagroducto pero sin ningun

orden logico, mesa de empaque, bafos.

e SEGUNDO NIVEL, almacenamiento en anaqueles y ermpisb, area de disefio y
confeccién, area administrativa (contabilidad, igestomercial, personal, cartera)

e TERCER NIVEL, &rea Gerencial, sala de juntas, agmamiento de producto.

El operario debe desplazarse por los diferenteslasvde la empresa con el fin de

completar la orden de acuerdo a los requerimienta®e la  misma.
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llustracion 15. Desplazamiento 1

Fuente: Autores del Proyecto
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DESPLAZAMIENTO 1 — CONTINUACION
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llustracion 16. Desplazamiento 2 - Continuacion

Fuente: Autores del Proyecto
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v' Distancia recorrida en el edificio: 310 Metros

v Tiempo estimado: 37.8 minutos

Se identifica dentro de los 8 desperdicios un grgal de afectacion para este proceso,

en movimientos innecesarios, transporte, tiempassgera y reprocesos.

Realizando la valoracion econdmica del procesaladpaso para iniciar una herramienta

de mejora que permita disminuir los costos y auardateficiencia:

TIEMPO DISPONIBLE

Horas x dia 8

Minutos x dia 48(

CAPACIDAD DE ALISTAMIENTO

Minutos alistamiento 378

Pedidos x dia 12

Tabla 4. Datos Relevantes

Fuente: Autores del Proyecto

Se efectian en promedio 600 pedidos al mes densstaa muestra en volumen y
periodicidad, y en la empresa se labora 20 diasesl teniendo una demanda estimada de 30

pedidos diarios, lo cual no se logra con la capatiactual que son 12 pedidos diarios, dando
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cumplimiento solamente al 40% de la demanda comrasto de alistamiento de pedido por

operario de: $3.675.02 (dato obtenido de la talt@ginuacion:

COSTO MOD
Salario mes $ 1.400.000,00
Salario dia $  46.666,67
Salario minuto $ 97,22
VALOR ALISTAMIENTO
PEDIDO $ 3.675,02

Tabla 5. Costo de la Operacion Actual

Fuente: Autores del Proyecto

Con esta informacion se da paso a buscar la optaidz del recurso en busqueda de

mejores resultados y las causas que llevan a ellos.
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ALCANCE DEL PROBLEMA

El problema comienza desde que se genera la osddagppacho hasta que el mismo llega
donde el cliente, en la promesa al cliente, seassigurando que la mercancia llega de 4 a 5 dias
después de la orden de pedido, analizando lasdatdiss a realizar se llega a un menor nivel
donde se verifica mediante la observacion que @lade botella del sistema se encuentra en la
escogencia de los diferentes productos para aliatardiferentes 6rdenes, puesto que esta
actividad sera la que se analizara para este @jrdefiniendo el alcance del problemas a la
seleccién de las diferentes referencias de acuardada orden de pedido y a su debido

embalaje.

llustracion 17. Vista Frontal 1 — Planta Princigéiko 1

Fuente: Autores del Proyecto - AGROPETS



llustracién 18. Vista Frontal 2 — Planta Princigiso 1

Fuente: Autores del Proyecto - AGROPETS

FLUJOGRAMA PARA ALISTAMIENTO DE PEDIDOS

Punto critico,
recorrido
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llustracion 19. Flujograma para el AlistamientoRklidos

Fuente: Autores del Proyecto

VARIABLES DE MAYOR IMPACTO

v" Productos de Mayor Rotacién por Categoria

llustracién 20. Productos de Mayor Rotacion poreGatia

Fuente: AGROPETS

v" Productos de Menor Rotacion por Categoria
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llustracién 21. Productos de Menor Rotacion poeGatia

Fuente: AGROPETS

v" NUmero de Pedidos al Mes por Cliente.

llustracion 22. Pedidos Mensuales por Cliente

Fuente: AGROPETS

v' Categoria de Productos de Mayor Demanda por Cliente

llustracién 23. Productos de Mayor Demanda porrfdie

Fuente: AGROPETS
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Se presenta a continuacion en forma de espinastage el problema. Se tuvo en cuenta para su al@borlas variables:

Mano de Obra, Método, Maquinaria, Materiales, Miéticy Medio Ambiente

llustracion 24. Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Autores del Proyecto
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SOLUCIONES PROPUESTAS

Se identifica que mediante la utilizacion de lar&smienta de DIAGRAMA SPAGUETI

se puede llegar a la disminucion del tiempo desgatly al mismo tiempo garantizar la eficiencia

del funcionario que la realiza mediante la reubaestratégica de los anaqueles, efectuando

una clasificacion por categoria y productos de mayoenor rotacion.

Se plantean las siguientes alternativas de solucion

v Con la reubicacién, se busca obtener un tiempdistaraiento de 20 min.

CAPACIDAD DE ALISTAMIENTO
Minutos alistamiento 20
Pedidos x dia 24 ‘.‘
COSTO MOD

Salario mes $ 1.400.000,00
Salario dia $ 46.666,67
Salario minuto $ 97,22‘v
VALOR ALISTAMIENTO PEDIDO $ 1.944 .44

Tabla 6. Comparativo Capacidad de Alistamiento

Fuente: Autores del Proyecto
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v Con la reubicacién, se busca obtener un tiempdistaraiento de 20 min.

TIEMPO DISPONIBLE

Horas x dia 8

Minutos x dia 480

CAPACIDAD DE ALISTAMIENTO

Minutos alistamiento 15 -

Pedidos x dia 32 f
COSTO MOD

Salario mes $ 1.400.000,00

Salario dia $ 46.666,67

Salario minuto $ 97,22 '

VALOR ALISTAMIENTO PEDIDO $ 1.458,33

Tabla 7. Disminucion de Tiempo y Costo en la Cajzatde Alistamiento

Fuente: Autores del Proyecto

Luego de analizar el costo-beneficio de cada unasisoluciones ofrecidas, se propone
acudir a la solucion debido a que una disminucidreletiempo de recorrido, en un 61.7% de
37.8 min a 15 min, representa el cubrimiento de)%0de la demanda estimada con una

disminucion de costos del 60% por pedido de $30&27&.$1.458.33.



90

SITUACION ACTUAL

Pedidos que se cubren 12

Costo mensual $ 882.000,00

Tabla 8. Costo Mensual antes de las Mejoras

Fuente: Autores del Proyecto

En este caso no se cuenta con la capacidad patalautemanda de 600 pedidos al mes

para alistar 30 pedidos diarios.

v' Con la reorganizacioén del sistema se puede obtener:

SITUACION DESEADA

Pedidos que se cubren 30

Costo mensual $ 874.800,00

Tabla 9. Situacion Deseada

Fuente: Autores del Proyecto

v La reestructuracion mencionada, garantiza la satigdn del cliente.

A continuacion detalles de la reforma planteada:
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llustracion 25. Nueva Distribucion de Planta 1

Fuente: Autores del Proyecto

4% pigo empresa (mejorc)
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NUEVA DISTRIBUCION DE PLANTA 2
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llustracidon 26. Nueva Distribucién de Planta 1

Fuente: Autores del Proyecto
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Se cotizé con el proveedor Industrias Ferra S.Weyalicas Pintuquito, obteniendo el

siguiente presupuesto:

ITEM

CANTIDAD

VALOR

Sefalizaciéon horizontal

200 mt lineales

$ 1,500,000.00

Sefalizacion vertical

30 sefales informativas

$  650,000.00

Adecuacion anaqueles existentes

14 existentes

$ 2,800,000.00

Almacenamiento 6 anaqueles $ 6,0000@00.
Instalacion MO $ 2,500,000.00
Total inversion $ 13,450,000.0C

Tabla 10. Costo de las Mejoras Locativas

Fuente: Proveedores-Cotizaciones

Con un retorno de la inversién de 10. 1 mesessguaibren con la diferencia en costos

obtenida por los desplazamientos actuales y cubnitmide pedidos vs el costo de alistamiento.

Una vez presentada la propuesta de mejora a langerdue aceptada favorablente,

planteando un cronograma para la ejecucion y peestaarcha a partir del préximo afio.



MES

ACTIVIDAD

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

Compra de Anagqueles

Desocupar Bodega Sétano

Sefalizacion Sétano

Instalacion Anaqueles Sétano

Sefalizacién Vertical Sétano

Abastecimiento Sétano

Desocupar Bodega Primer Piso

Sefalizacién Primer Piso

Instalacion Anaqueles Primer Piso

Sefalizacién Vertical Primer Piso

Abastecimiento Primer Piso

Tabla 11. Cronograma de Actividades Aplicacion dgdvas

Fuente: Autores del Proyecto

94



95

PRESUPUESTO

Los activos fijos son Patrimonio de los autoregpp&u uso se hace necesario en el

desarrollo del proyecto.

Unidad
Costos Fijos Consumo de Costo Total
medida
Energia 236.7 KWh $ 73,893.00
combustible 25.99 GIn $ 220,999.00
Telefonia movil 360 MIN $ 72,000.00
internet 150 MB $ 144,000.00
Subtotal $ 510,892.00
Unidad
Costos Variables Cant de Costo Total
medida
Asesoria Metodolégica 12 horas $ 600,000.00
Tiempo de consultoria bibliografica 130 horas $ 650,000.00
Tiempo de ejecucion del proyecto 450 horas $25®000.00
$
Tiempo de visitas a la empresa 140 horas | 700,000.00
Subtotal $ 4,200,000.00
Gastos de Operacion cant
Papeleria $ 57,000.00
Refrigerios $ 150,000.0(
Impresién de documentos $ 75,000.00




Subtotal

$ 282,000.0?

Total

$ 4,992,892.00

Tabla 12. Presupuesto del Proyecto

Fuente: Autores del Proyecto
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CRONOGRAMA

ACTIVIDAD

Seleccion de la Empresa

Andlisis de la empresa

Junio | Agosto | Agosto
15-30| 05-15

Septiemb
re 01-30

Octubre
07-30

Noviembre
.30

Diciembre
.02

Elaboracién de Estructura estratégicas

Elaboracién de mapa de procesos

Elaboracién de caracterizaciones

Elaboracion de procedimiento seleccionado

Elaboracién de Matriz de Indicadores

Planteamiento de herramienta de mejoramien

Construccién de Manual Instructivos

Presentacion del proyecto

Entrega de propuesta a la empresa

Tabla 13: Cronograma de Actividades del Proyecto

Fuente: Autores del Proyecto
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CONCLUSIONES

Por medio de las diferentes visitas y realizandarabhajo de campo para conocer el
movimiento de la empresa AGROPETS, pudimos desarroin diagnostico actual de la
Organizacion, el cual nos permitio conocer lasrdifges actividades que se desarrollan dentro de
ella actualmente, con este insumo, se logro orenta empresa en segmentos de la norma ISO
9001:2008, con el fin de que hagan parte activdaemejora continua y eficiencia de los
diferentes procesos de AGROPETS, enfocados a isfas&ion del cliente y a la garantia

econdmica del negocio.

A lo largo de la ejecucién de este proyecto se natthterés profundo de la empresa por
el trabajo realizado, y sera de una importance @l la empresa AGROPETS se comprometa
con la continuidad, desarrollo y crecimiento deeesistema, con el fin de que la compafia
avance al ritmo creciente que el mercado y su dd@@dde reten, logrando asi una mejora
continua en toda la cadena de valor y en sus megeal mismo tiempo una evolucién adecuada

de su actividad econdémica en el mercado y enrapie

Por medio del trabajo practico que permitio esty@cto, los autores pudimos desarrollar
e implementar las diferentes habilidades, destrezasmocimientos adquiridos en la carrera y en
especial a lo largo del curso de profundizaciom,mpedio de la investigacion y aplicacion de las

diferentes herramientas adquiridas en el procesapdendizaje, lo que ha permitido aumentar
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nuestro nivel de conocimiento y experiencia a fnaglicarlos en nuestras vidas laborales y

personales y al mismo tiempo escalar otro peldafiwuestra carrera profesional.

La empresa es un elemento clave en el desarrafegional de los estudiantes y es en el
guehacer diario donde es posible la puesta enigaade los diferentes conceptos y bases
tedricas aprendidas por los mismos, es por estoefjpermanente contacto entre Empresa y
Universidad debe fortalecerse con el propositordeimiento mutuo y propender por que este

sea de acuerdo al cambio en los diferentes factiresigen la sociedad.

Debido al alto grado de competitividad que enfitaris organizaciones en la actualidad
es fundamental que estas se diferencien en el ngagdo posible de sus competidores y es aqui
donde se convierte en fundamental para lograrnesta, que las organizaciones cuenten con un
sistemas de gestion de la calidad adecuado a sesidades, que impulsen permanentemente
estrategias de mejoramiento continuo de todos K0S y que permita la estandarizacion de
los mismos, con el fin de cumplir con los requeeimids del cliente, buscando una mayor
participacion de la empresa en el mercado, gaeartiz la rentabilidad deseada por los duefios y
cumpliendo con la promesa ofrecida a los diferediestes que al final seran los que hagan que

la compafia crezca a lo largo de los afios.

Los suefios que nacen en el corazon se puedenareadiz disciplina y entusiasmo, es
una ensefianza que nos deja Alejandro Ruiz, Geyediteiio de AGROPETS, todo lo que nos
imaginemos es posible si contamos con la energisgiplina necesaria para que un simple

suefio se convierta en una accion de vida, en Ehousolo los sentimientos encontrados afectan
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la vida propia sino la de un sinnimero de persguasvan creciendo con ese suefio personal, es
por eso que la “verraquera” se convierte en la lgesale la vida y nunca permite que
claudiquemos, “sofiar es posible y realizar los gsgémbién, siempre y cuando se hagan las

cosas bien o se traten de hacer bien desde eigioihc
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RECOMENDACIONES

Para la empresa AGROPETS, objeto de investigacion:

Basado en los fundamentos de los segmentos agigatodos autores del proyecto, se
recomienda ampliar el alcance, con el fin de genema propuesta de Disefio del Sistema de
Gestion de calidad con base en la norma ISO 900&:86 todos los procesos de la organizacion
puesto que el crecimiento continuo de la compaéée lgue la estandarizacion de la misma sea

una necesidad latente para ser competitivos eeauo.

Interiorizar en todos y cada uno de los diferemelmboradores de AGROPETS los
beneficios de un sistema de Gestion de Calidath fzara la compafiia como para ellos mismos,
generando un cambio positivo en la cultura orgaireal que permita que el cliente sea
valorado como el principal actor de nuestra razénser y al mismo tiempo permita a sus

empleados mejorar continuamente.

Implementar la mejora, basados en los hallazganatis, a través de la herramienta de
mejora aplicada, con el fin de optimizar la actaddde alistamiento de pedidos y asi disminuir
las reclamaciones causadas por los retrasos emtiEgas generando una mayor satisfaccion de

los clientes

Para la Fundacion Universitaria San Martin:
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Darle continuidad a los diferentes cursos de paiiation ofrecidos, al mismo tiempo
ampliando la oferta de teméatica de los mismos, lgygermitan a sus estudiantes una mayor
capacitacion y profesionalismo, al mismo tiempo tpieden la oportunidad de ponerlos en
practica, fomentando la investigacion en los esntds a fin de poder lograr un caracter
personal y un nivel critico adecuado a las dife®ndituaciones laborales, profesionales y
personales, permitiéndole tener herramientas dasigiara su desarrollo y asi poder “vivenciar
los valores en interaccion con el saber, saberrhaaber aprender a aprender y saber ser en

completa armonia”. (Valores FUSM)



103

BIBLIOGRAFIA

J.M. Juran, Juran y la Calidad por el disefio, bdies Diaz de Santos S.A. 1996, Juan

Bravo, 3-A 28006 Madrid (Espafia).

César Augusto Bernal Torres. Metodologia de la stigacion: para administracion,

economia, humanidades y ciencias sociales.

Mohammad Naghi Namakforoosh, Metodologia de la stigacion, Limusa, 2005,

Mexico.

Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001 (Tercera Altacion), Editada por el

Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certdfiéa y Certificacion (ICONTEC).



104

CIBERGRAFIA

Conceptos de Calidad
Induccion a la Calidad, Carolina de Barillas, Gilddernandez. Disponible en:
http://www.onsec.gob.gt/descargas/calidadgestioiqa/MATERIALINDUCCIONALACALI

DADPartel.pdf

Sistemas de Gestion de la Calidad
Departamento Administrativo de Funcion Publicapbrsble en:

http://portal.dafp.gov.co/portal/page/portal/honoditicas_publicas/sistema_gestion_calidad

Los Indicadores de Gestion
Carlos Mario Pérez Jaramillo. Universidad Escol@isponible en:

http://www.escolme.edu.co/almacenamiento/oei/texsigestion_calidad/contenido_u3.pdf

¢, Qué es la politica de calidad y para qué sirve?
Abante Consultores. Disponible en:

http://www.abante.com.mx/que-es-la-politica-de-#didad-y-para-que-sirve/



105

ANEXO 1 - CARACTERIZACION DE PROCESO — COMPRAS Y CONTRATACION
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- Analizar y contactar proveedaorss Despachos
Seguimiento de proveedores -~ Evaluar provesdores Almacenamiento
Fezultados de evaluacion Calificacian de proveedares
Bociones comectivas y preventivas

—_— T T



FROVEEDOPES

BESFONCHLES
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CLIENTES

Procesosinternos
Froveedar externo
Gerencia

Jefe de comprasz
Almacenista

Cliertes internos

INTERMNoS

DOCUMENTES
ELTERNS

PICUMENTIS DE AP0

Frocedimiento de compras PCCO0T

Lista de proveedores aprobados PCCO0Z
Planeacidn de las compras PCCOOS
Maestra de articulos PCCO0

Criterios de Compra PCOO0S

REGISTROS

Salicitud de Campra - RCMOOT

Orden de Compra - RCMOO2

Seleccion de nuevo proveedor - RCMOOS
Evaluacian de proveedores - RCMOOG
Verificacion de productos comprados
RCMONS

Reqistra diario de entregas RCMODG

Cotizacion de proveedares
Factura de Compra
Remizian de mercancia
Fichasz téonicas

REQUISITOS DE L& NORMA 150
30071-2003

T.4.1Proceso de compras

T.4.2 Infarmacidn de las compras
T.4.3 Verficacion de los productos
comprados

CONPICIGN DE LA BELACIGN N £ PROCESD

PECUPSS

Procesos estrategicas

FProcesos Misionales

Procesos de Apovo

Requerimientos y nececidades

Computador - Internet
Telefono, Fax, smart-phone
E-mail corporativo
WVehiculo [transporte)
Recurso Humano calificado
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INDICADORES DE (ESTIGN

|Contar con proveedores # de provesdores =90 % de
confiables de Los productos Clasificacion de Xftetal de provesdores Muy
¢ I
|y mefcancias criticas para Provesdores - provesdores confiables s der de Comoras
el proceso (SGC) evaluados "100
|Mantensr un 5% bajo de No Hao Conformidades de Unidades NC de
|conformidades en |a recepcidn Praveedores praveedores criticosmes)
| productos y mercancias % Total unidades ing ke \idér de Compeas

entregadas por

provesdor criticomes
* 100

RIES, 03

Pérdidas ecomicas
Pérdida de mercancias
Deteriora de laimagen empresarial
Riesgo Cambiaro

Cambic de Paoliticas comerciales en Colombia

Garantias

Tabla 14. Caracterizacién Proceso Compras y Cawcitat

Fuente. Autores del Proyecto




ANEXO 2 - CARACTERIZACION PROCESO - LOGISTICA DE DI STRIBUCION

Logistica Ao dieArivucion

Realizar wna adecuada selecein la waerveancia, ewbalafe, cargue y entrega de producto g cligntes,

Procwso

Mantener (05 vehizulos transportadores de producty en dptimg estado de manera que se garantice (a conforeidad con [as

& ¥
. ¢
T

Informacion para la programacion de
Productos y Mercancias
Futa de Wehiculos

Productoy Factura
Feclamaciones de clientes

Planear las entrezas
Afistar ks mercancia

Preparar el cargus

- Raalizar entreza 3 las cli=mtas
- Emitir Factura de venta
- Efecturar Nota Credita

Producto prepardo
Producto cargado
Producto enrutado

Factura de Clientes
Cartera por cobrar

—

RESPR L ES

| L VEHTES.
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Proces de Gestion Comercial
Proceso de Compras

Jefe de Logistica
Almacenista

Cliente externa

INTERMNoS,

DOCUMENTES
ELTERNS

PLCUMENTIS pE AP0

Programacian de pedido PLOOOT

REGISTROS

Futa de Yehiculos - PGCO0Z
COrden de Salida - PGCO0S

REQUISITOS OE L& NORMA

150 3007-2005

7.1 planificacidon de la realizacidn del
praducto

T.2.1determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

T.2.2 Revizian de loz requisitos
relacionados con el producto

T.2.3 Comunicacion con el cliente

?!-Zf'l_'FEF::'S' |_',5'1“J i__.fr} 5JE EE
RELACIN)

cONDIIGN DE LA BPELACION e £ PRocES

o

PELUPSSS

Proceso de Gestion Comercial

Pedidos de Clientes

Procezo de Comprasz

Abastecimiento de mercancia

Computador - Internet

Teléfono, Fax, smart-phone
E-mail corporativo
Wehiculo [transporte)
Recurso Humano calificado
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INDICADORES DE ,ESTIGN

| Medir la oportunidad de las Total de peiddos no cumplidos/
ientregas a los clientes Entragas Fuera de = Toral de pedidos realizados*100 10% Misus] Lider de
tiempo Despachos
. Entregas NC/
| Trazar la satisfaccion del cliente P Tanimidadesi Entregas conformes*100 Lider de
| Ias entregas de * 10% Mensual
conforme a las entregas e Despachos

RIESOS

Pérdida de clidéntes
Pérdida de mercancias
Deterioro de la imagen empresarial

Tabla 15. Caracterizacion Proceso Logistica deibigtion

Fuente. Autores del Proyecto
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ANEXO 3 — CARTA DE LA EMPRESA

Importadores y Distribuidores Mayoristas
?-GPE' de implementos, accesorios y alimentos
‘150 para perros, gatos, peces, aves ornamentales,
hamster y reptiles.

%ﬂu m@qb

Envigado, Noviembre 13 de 2013

Seflores

FUNDACION UN IVERSITARIA SAN MARTIN
La ciudad

Respetados sefiores:

!—Iaccmns constar que la sefiora CLAUDIA MARCELA CASAS ARBELAEZ,
identificada con la cedula de ciudadania No. 1128.273.328, y el sefior ANDRES
FELIPE VILLEGAS GALLON, con cedula No. 08.662.089, realizan en nuestra
Empresa el trabajo del Curso de Profundizacitn.

Sin otro particular y agradeciendo la atencitn que brinden a esta

Distioulalona
, o Aoraneis
Cordialmente, T ResTErD
Q NiL 43.731.9204
%l—% ¥ielt wera --l--
Ana Patricia Rivera F

Administracién

llustracion 27. Carta de la Empresa AGROPETS

Fuente: AGROPETS



