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RESUMEN

La gerencia moderna estd muy comprometida como algunos sefialan a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico, turbulento e
imprevisible. Todo ello hace necesario, la adopcion de un sistema gerencial con orientacion
a la calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas a las
empresas.

Las empresas modernas saben, que para permanecer en los mercados y garantizar una
buena participacién se debe tener presente, que la calidad actualmente es muy importante
tenerla bien controlada, porque ella involucra como se sabe.

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente, cumplir las expectativas del cliente y
algunas mas, despertar nuevas necesidades del cliente, lograr productos y servicios con cero
defectos, hacer bien las cosas desde la primera vez, disefiar, producir y entregar un
producto de satisfaccion total, producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas
establecidas, entre otras.

En este trabajo se tienen por objetivos realizar un diagnostico situacional, con el fin de
determinar la necesidad de certificarse en calidad 1SO 9001:2008 en la comercializadora
Gran Sefiora, realizar la descripcién de los procesos y documentar los procedimientos
minimos, exigidos por la Norma Técnica de Calidad para lograr la certificacion, proponer
indicadores de gestion que permitan medir la efectiva del sistema de gestion de calidad y
proponer un plan de accion donde se establezcan las estrategias para la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, el tipo de investigacion utilizada fue la descriptiva ya que
esta nos permite obtener la informacidn en la fuente, logrando dar a conocer la necesidad
que posee la comercializadora Gran sefiora.



INTRODUCCION

La globalizacion ha desencadenado una intensificacion de la competitividad en todos los
sectores de la economia. Ello significa que, cada vez mas, los oferentes de bienes y
servicios estan obligados a mantener puesta su mirada en la calidad y en la mejora continua
para ser elegidos por los clientes.

Miles de empresas en el mundo entero dedican esfuerzos humanos y financieros para
organizar, gestionar, asegurar, mantener y mejorar la calidad de sus procesos y productos.
Esto se ve reflejado en el nimero de empresas que han alcanzado certificacion a travées de
diferentes Normas. La certificacion de calidad genera confianza entre el pablico, le confiere
credibilidad y prestigio.

Hoy se reconoce que es indispensable asegurar la calidad de todos los procesos
relacionados con la gestion empresarial. Por su parte, cada vez con mas fuerza, las
empresas de servicios han incorporado a sus politicas gerenciales la implantacién de
sistemas de gestion de la calidad puesto que, como todas las organizaciones, enfrentan
fuerte competencia.

Se debe mencionar que en la comercializadora es necesario asimilar el sistema de gestién
de calidad y alcanzar la satisfaccién de sus clientes. Con ello, tendra méas posibilidades de
mantenerse, crecer en el mercado y posicionarse en nichos especificos muy atractivos para
su negocio de vigilancia.

Mediante el presente trabajo de grado, se plantea los requisitos minimos para lograr la

certificacion en calidad para la empresa, estructurando la documentacion necesaria para la
implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad en esta empresa.
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1. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD BAJO LA NORMA TECNICA COLOMBIANA 1SO 9001:2008
EN LA COMERCIALIZADORA GRAN SENORA EN LA CIUDAD DE
OCANA, NORTE DE SANTANDER.

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comercializadora Gran Sefiora ubicada en la ciudad de Ocafia, Norte de Santander ha
tenido como mision la satisfaccion de las necesidades y expectativas del mercado y de
nuestros clientes, a través de la produccion y comercializacion de productos alimenticios de
excelente calidad, mediante el uso de la tecnologia en el desarrollo de los procesos
agroindustriales, con un recurso humano competente y comprometido con la empresa, y el
apoyo de nuestros proveedores.

A su vez tiene como meta convertirse en la empresa lider en el sector de alimentos en el
ambito regional, convirtiéndose en una empresa prestigiosa y posicionada comercialmente
del norte y oriente colombiano, produciendo y comercializando productos alimenticios de
excelente calidad que respondan a las exigencias de nuestros clientes.

De otra parte la Norma 1SO 9001: 2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (1SO), determina los requisitos para un Sistema de gestion de la calidad
(SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, sin importar
si el producto o servicio lo brinda una organizacion publica o empresa privada, cualquiera
gue sea su tamafio, para su certificacion o con fines contractuales.

Teniendo en cuenta lo anterior se debe mencionar que la calidad le confiere capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas al producto. Por otro lado, en un producto o
servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del
consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del
mismo para satisfacer sus necesidades.

De igual forma se debe decir que las empresas dependen de sus clientes y por lo tanto
deben comprender las necesidades actuales y futuras de estos y esforzarse por extender las
expectativas, por lo que deben lograr el mejoramiento continuo y asi ser mas competitivas e
exitosas.

Por todo lo anterior y teniendo en cuenta la actividad econdmica de la comercializadora
Gran Sefiora, se hace necesario buscar la certificacion de calidad, ya que esto trae
beneficios a la empresa, ayudandola a mejorar los procesos y el servicio prestado. Con base
en lo anterior se hace necesario realizar un diagnostico que permita determinar las
condiciones de calidad exigidas por el ICONTEC para la certificacion 1SO 9001:2008, la
cual contribuird a mejorar los procesos en el ente econémico
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Qué beneficios puede traer la certificacion 1SO 9001:2008, a la comercializadora Gran
Sefiora, en cuanto a los procesos de mejora continua?

1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 General. Realizar la propuesta para la implementacion del sistema de gestion de
calidad bajo la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2008 en la Comercializadora Gran
Sefiora en la ciudad de Ocafia, Norte de Santander.

1.3.2 Especificos. Realizar un diagnostico situacional, con el fin de determinar la necesidad
de certificarse en calidad 1SO 9001:2008 en la comercializadora Gran Sefiora.

Realizar la descripcion de los procesos y documentar los procedimientos minimos, exigidos
por la Norma Técnica de Calidad para lograr la certificacion.

Proponer indicadores de gestion que permitan medir la efectiva del sistema de gestion de
calidad.

Proponer un plan de accion donde se establezcan las estrategias para la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad

1.4 JUSTIICACION

En las empresas el grado de satisfaccion de los clientes aumenta porque en los objetivos
que se establecen toman en cuenta las necesidades de los clientes. La empresa procura la
opinidn de sus clientes y luego la analiza con el objeto de lograr una mejor comprension de
sus necesidades. Los objetivos se adaptan de acuerdo a esta informacion y la organizacion
se torna mas centrada en el cliente. Cuando los objetivos se concentran en el cliente, la
organizacion dedica menos tiempo a los objetivos individuales de los departamentos y mas
tiempo a trabajar en conjunto para cumplir con las necesidades de los clientes.*

El mercado actual, la globalizacién, los costos el permanente aumento, etc., presionan a las
empresas a trabajar dia a dia sobre la mejora en la rentabilidad, la eficacia y eficiencia.

El hecho de que una organizacion implemente un Sistema de Gestion es importante, pues se
transforma en una excelente herramienta para colaborar en la mejora de los objetivos
mencionados.

De otra parte la certificacion permite a la empresa elevar el nivel en la Gestion de todos los
recursos humanos, permite tener bajo control en la gestion de la Empresa, aporta
informacién a la direccidn, acostumbra a la organizacion a trabajar con indicadores de

' GRUPO ACM CONSULTORES. Obligatoriedad de la I1SO 9001. [En linea] (18 de Marzo de 2012),
disponible en <http://www.grupoacms.es/es/163-mejorar-la-calidad-de-productos-y-servicios.html> p 1
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gestion, permite aumentar la imagen positiva ante los clientes y proveedores,
diferenciacion en el mercado, mejor imagen ante la sociedad, se cumple con el marco legal,
minimizando el nivel de riesgo y se asigna responsabilidades en cada nivel de la
organizacion.

Todo esto lleva a beneficios econémicos, que son la recompensa por el arduo trabajo e
inversion en el sistema de administracién de calidad, contando con la certificacion de
calidad 1SO 9000:2008, logrando una mejora significativa en su desempefio financiero en
comparacién con aquellas empresas que no cuentan con esta certificacion.

De otra parte el equilibrio social estd en juego. Resulta inaceptable encontrar hoy empresas
con mandos rigidos y ancladas en el pasado, sin la capacidad de adaptarse a los cambios y
que no se enfocan en su cliente; por eso es importante, para una empresa que desee alcanzar
altos niveles de competitividad, el uso y aplicacién de estandares de calidad que le permitan
ampliar sus mercados, mejorar su posicionamiento y crear valor.

Por todo lo anterior se hace necesaria la implementacién de la calidad en la
comercializadora Gran Sefiora logrando altos niveles de satisfaccion y mejor la
productividad y eficiencia, de otra parte, con este trabajo de grado se beneficiaran de
manera directa la empresa Gran Sefiora.

1.5 DELIMITACIONES

1.5.1 Conceptual. La tematica del proyecto se enmarcara en los siguientes conceptos:
Sistema, calidad, gestion de calidad, principios generales de la gestion de calidad, enfoque
al cliente, liderazgo, productividad, empresas, compromiso social, etc.

1.5.2 Espacial. La investigacion se desarrollara en la ciudad de Ocafia Norte de Santander,
especificamente en las instalaciones de la comercializadora gran sefiora, ubicada en la
carrera 7 No 22-210, barrio el ramal.

1.5.3 Temporal. El proyecto se desarrollara en el lapso de tiempo de 9 semanas, contadas a
partir de la fecha de aprobacion del anteproyecto, como se muestra en el cronograma de
actividades.

1.5.4 Operativa. Si surge algun inconveniente para el desarrollo de la investigacién, esto
seréd informado al director y al comité curricular.

17



2 MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Antecedentes historicos de las comercializadoras a nivel internacional. Las
comercializadoras mundiales de materias primas se centran especificamente en tres
materias primas soja, aceite de palma y arroz situandolas en el contexto mas amplio de las
actividades empresariales de las comercializadoras, concretamente el consumo final de
materias primas como alimentos, combustibles y alimentacion animal. La seguridad
alimentaria, el acceso a la tierra, el consumo de agua, el cambio climético, los estandares
laborales y el medio ambiente, todos ellos se ven afectados por las actividades de estas
compafiias de una manera compleja y superpuesta.

Para evaluar la importancia de las grandes compafiias comercializadoras de materias primas
no solo es importante comprender su diversidad de actividades, sino también el contexto
cambiante en que operan.

Las compariias que comercializan las materias primas agricolas son actores decisivos en la
reestructuracion mundial que se estd produciendo en los sistemas alimentario, de
alimentacion animal y energética, los cuales estan superpuestos entre si. Esta
reestructuracion estd relacionada con el rapido crecimiento del sector de los
biocombustibles, las adquisiciones de tierra a gran escala en los paises en desarrollo por
parte de inversores extranjeros y la financiarizacion de los mercados de materias primas
agricolas a causa del rapido incremento del intercambio comercial de materias primas por
parte de inversores sin ningln interés real en adquirirlas o venderlas. Estos profundos
cambios en el panorama agricola tienen consecuencias de muy diversa indole sobre los
pequefios productores y productores agricolas en todo el mundo, sobre la volatilidad en los
precios de los alimentos y sobre el medio ambiente.?

No todos los cereales se comercializan: la mayoria de los que se producen nunca atraviesan

una frontera. Por ejemplo, sdlo el 18 por ciento de la produccion mundial de trigo y el 10
por ciento de la de maiz se comercializan internacionalmente. Las cifras correspondientes a
las semillas oleaginosas son mas altas: en torno al 34 por ciento de la soja que se produce y
el 75 por ciento del aceite de palma atraviesan alguna frontera, haciendo que este Gltimo se
parezca mas a materias primas tropicales tradicionales como el té, el café y el cacao, que se
cultivan en una parte del mundo (los trépicos) para ser consumidas en cualquier otra.

En todos los casos, el mismo grupo reducido de compafiias domina de forma aplastante
gran parte de los cereales y semillas oleaginosas que se comercializan. Esas pocas
compaiiias son las ABCD.

Las comercializadoras ABCD tienden a estar en manos privadas, son opacas y responden
ante juntas directivas compuestas por miembros de una misma familia, algunos empleados

2 A. Stewart, Crisis alimentaria y acaparamiento de tierras en el mundo. Edicién perno. 2010. p 56
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0 unos cuantos inversores privados. Esto, unido a la indudable fortaleza econémica de las
comercializadoras, despierta sospechas y teorias de la conspiracion en algunos casos bien
fundadas, como cuando ADM tuvo que pagar una multa record al ser encontrada culpable
de fijacion de precios en 1998. No obstante, a pesar de su gigantesco tamafio y su alcance
mundial, su acceso al capital y su poder sobre los productores que les venden sus cosechas,
las comercializadoras también estan sometidas a sus propias presiones y restricciones, que
les obligan a revisar constantemente sus estrategias y a transformar la forma en que hacen
negocios.

También llama la atencion el hecho de que entre las cuatro grandes categorias de
compafiias agroalimentarias mundiales (proveedoras de insumos, comercializadoras de
cereales, procesadoras y distribuidoras de alimentos) las comercializadoras de cereales sean
las que menos han cambiado en las dltimas dos décadas, durante las cuales se han
producido extraordinarios cambios en el sistema alimentario. Las compafiias quimicas
como Monsanto y Ciba-Geigy han sido rebautizadas como “compafiias de ciencias de la
vida” al introducirse en los campos farmacéuticos y de biotecnologia agricola.

En el proceso se han dado numerosas fusiones y separaciones, y estas compafiias se han
hecho con gran parte del sector de semillas comerciales. Las procesadoras de alimentos, por
su parte, estan en constante movimiento —Unilever y Nestlé siguen siendo dos gigantes en
este grupo, aunque muchas otras empresas han sido absorbidas o se han fusionado en
nuevas entidades, y las procesadoras existentes también estan constantemente cambiando y
adaptandose. Lo que se conoce como la revolucion de los supermercados probablemente
sea la transformacién mejor documentada y la mas drastica.?

2.1.2 Antecedentes historicos de las normas de calidad a nivel internacional. Los
primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la Segunda guerra
Mundial, la calidad no mejoro sustancialmente, pero se hicieron los primeros experimentos
para lograr que ésta se elevar, los primeros estudios sobre calidad se hicieron en Estados
Unidos. En el afio de 1933 el Doctor W. A. Shward, de los Bell Laboratories, aplicé el
concepto de control estadistico de proceso por primera vez con propositos industriales; su
objetivo era mejorar en términos de costo-beneficio las lineas de produccion el resultado
fue el uso de la estadistica de manera eficiente para elevar la productividad y disminuir los
errores, estableciendo un analisis especifico del origen de las mermas, con la intencion de
elevar la productividad y la calidad.

Cuando en 1939 estallé la Segunda Guerra Mundial, el control estadistico del proceso se
convirtio poco a poco y paulatinamente en un arma secreta de la industria, fue asi como los
estudios industriales sobre como elevar la calidad bajo el método moderno consistente en el
control estadistico del proceso llevd a los norteamericanos a crear el primer sistema de
aseguramiento de la calidad vigente en el mundo. El objetivo fundamental de esta creacién
era el establecer con absoluta claridad que a través de un sistema novedoso era posible

*BURCH, David. Las mayores comercializadoras de cereal del mundo y la agricultura mundial. [En linea]
(Agosto 5 de 2012), disponible en < http://www10.iadb.org/intal/intalcdi/PE/2012/12175.pdf> p 3
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garantizar los estandares de calidad de manera tal que se evitara, sobre todo, la pérdida de
vidas humanas; uno de los principales interesados en elevar la calidad y el efecto
productivo de ésta fue el gobierno norteamericano y especialmente la industria militar de
Estados Unidos, para los militares era fundamental el evitar que tantos jovenes
norteamericanos permanecieran simple y sencillamente porque sus paracaidas no se abrian.

En octubre de 1942 de cada mil paracaidas que eran fabricados por lo menos un 3.45 no se
abrieron, lo que significé una gran cantidad de joévenes soldados norteamericanos caidos
como consecuencia de los defectos que traian los paracaidas; a partir de 1943 se intensifico
la busqueda para establecer los estdndares de calidad a través de una vision de
aseguramiento de la calidad para evitar aquella tragedia, no solamente podriamos echar la
culpa a los paracaidas sino que también hubo una gran cantidad de fallas en el armamento
de Estados Unidos proporcionaban a sus aliados o a sus propias tropas, las fallas principales
estaban esencialmente en el equipo pesado.

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del mundo mediante
el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr un verdadero control de
calidad se ideo un sistema de certificacion de la calidad que el ejército de Estados Unidos
inici0 desde antes de la guerra. Las primeras normas de calidad norteamericanas
funcionaron precisamente en la industria militar y fueron Ilamadas las normas Z1, las
normas Z1 fueron de gran éxito para la industria norteamericana y permitieron elevar los
estandares de calidad dramaticamente evitando asi el derroche de vidas humanas; Gran
Bretafia también aplic6 con el apoyo de Estados Unidos, a su industria militar, de hecho
desde 1935, una serie de normas de calidad. a las primeras normas de calidad britanicas se
les conoce como el sistema de normas 600, para los britanicos era importante participar en
la guerra con un cada vez mejor armamento que pudiera tener clara garantia de calidad, los
britanicos adoptaron la norma norteamericana Z1 surgieron las normas britanicas 1008, con
estas normas los britAnicos pudieron garantizar mayores estandares de calidad en sus
equipos.

Otros paises del mundo no contaron con aseguramiento de calidad tan efectivo que pudiera
considerarse como uno de los factores verdaderos por lo que Estados Unidos y Gran
Bretafia permitieron elevar el nivel de productividad de sus equipos, bajar el nimero
sensible de pérdidas de vidas humanas ocasionadas por la mala calidad del mismo, y por
supuesto, garantizar y establecer garantias de calidad primero que ninguna otra nacion en el
mundo sobre el funcionamiento de sus equipo, aparatos y elemento técnicos. Otros paises
como la Union Soviética, Japon y Alemania tuvieron estandares de calidad mucho
menore4s; esto determino en gran medida que la pérdida en las vidas humanas fuera mucho
mayor.

Es importante decir que el doctor Edwars Deming entre 1940-1943 fue uno de los grandes
estadistas, discipulos Sheward, que habia trabajado en el célebre Western Electric

* BUFFA, Elwood; Sarin, Rakesh Las raices de Control de Calidad en Japén "en la produccién moderna,
edicion Management, 2012, p. 454
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Company de la ciudad de Chicago, Illinois, fue ahi donde tuvieron lugar los primeros
experimentos serios sobre productividad por Elton Mayor. También es importante decir que
durante la Segunda Guerra Mundial, Deming, un hombre absolutamente desconocido en
este tiempo, trabajo en la Universidad de Stanford capacitando a cientos de ingenieros
militares en el control estadistico del proceso, muchos de estos estadisticos militares
precisamente fueron capacitados en la implementacion de las normas de calidad Z1 a través
de una serie de entrenamientos en donde el aseguramiento de la calidad era el fundamento
esencial y en donde fue aplicado por cierto el control estadistico del proceso como norma a
seguir para el establecimiento de una mejora continua de la calidad.

2.1.3 Antecedentes histéricos de las comercializadoras a nivel nacional. La
COMERCIALIZADORA A&J, nace de la necesidad de brindar soluciones de productos a
las empresas de Colombia.

Encontramos que el mercado nacional estd dominado por subdistribuidores que encarecen
el costo del producto, por lo cual no hay un conocimiento pleno en cuanto a las
importaciones, por ende las empresas estan sujetas a comprar siempre a un precio que
determina el proveedor o estipula un mercado.

COMERCIALIZADORA A&J, nace para eliminar intermediarios y lograr que un
empresario pueda comprar a precios internacionales de manera local, para ello se realiza un
estudio internacional de mercados y se contactan fabricas en Europa y Asia y se determinan
las calidades, luego realizamos todas las operaciones comerciales, logrando bajar mas de un
20% el mismo producto que usualmente comparaban los empresarios con las mismas
calidades y garantias del proveedor local. Todo esto sin afectar la economia Nacional y sin
entrar a competir con la industria Colombiana. Luego de este proceso, Comercializadora
A&J introduce al mercado 4 areas de productos que cumplen con las necesidades del
mercado, y logra competir con empresas Latinoamericanas en REVESTIMIENTO
SINTETICO, INSUMOS MEDICOS, TECNOLOGIA Y EQUIPOS AMBIENTALES.”

Desde su nacimiento COMERCIALIZADORA A&J ha logrado un espacio importante en
la economia del sur de Colombia y esta extendiéndose de forma evolutiva hacia las
principales ciudades del territorio Nacional.

Nuestro interés es siempre brindar excelentes productos, excelentes proveedores y la mejor
asistencia comercial internacional a los empresarios de Latinoamérica.

> MANRIQUE, Fausto. Historia de la Comercializadora A&J. [En linea] (27 de abril de 2011), disponible en
< http://ayjcomercializadora.com/contacto.html > p 2
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2.1.4 Antecedentes histéricos de las normas de calidad a nivel nacional.’ La norma 1SO
9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, Que es el mejor para mejorar la
calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version actual, es del afio 2000
1ISO9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la certificacion de
calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda empresa competitiva, que quiera
permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

Estos principios béasicos de la gestion de la calidad, son reglas de caracter social
encaminadas a mejorar la marcha y funcionamiento de una organizacién mediante la
mejora de sus relaciones internas. Estas normas, han de combinarse con los principios
técnicos para conseguir una mejora de la satisfaccion del consumidor.

La normativa, mejora los aspectos organizativos de una empresa, que es un grupo social
formada por individuos gque interaccionan.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la cualidad final del producto, y de la satisfaccion
del consumidor. Que es lo que pretende quien adopta la normativa como guia de desarrollo
empresarial.

La alta competencia, y elevadisima y difundida capacidad tecnoldgica de las empresas,
logra los mas altos estandares de produccion a nivel de la totalidad del sistema productivo.

La igualdad técnica de los productos, y la igualdad técnica de las empresas y
organizaciones. Dificilmente superable por los tradicionales métodos tecnoldgicos. Han
hecho que cada vez sea mas dificil diferenciar los productos, y producir satisfaccion en el
consumidor.

La mejor forma de mejorar la produccién con los medios materiales existentes. Es
mejorando la organizacion que maneja y gestiona los medios de produccién como un todo
siguiendo principios de liderazgo, participacion e implicacion, orientacion hacia la gestion,
el sistema de procesos que simplifica los problemas, el anélisis de los datos incluyendo
sobre todo al consumidor y la mejora continua. Consiguen conocer y mejorar las
capacidades de la organizacion. De este modo, es posible mejorar el producto de forma
constante y satisfacer constantemente al cada vez mas exigente consumidor.

En una organizacion existen diferentes procesos conectados entre si. A menudo, la salida de
un proceso puede ser la entrada de otro. La identificacion y gestion sistemética de los
diferentes procesos desarrollados en una organizacion, y particularmente la interaccion
entre tales procesos, puede ser referida como "la aproximacién del proceso" a la gestién o
gestion de los procesos.

® PEREZ FERNANDO DE VELAZCO, José Antonio. Gestion por procesos. Madrid. Editorial Esis. 2004. p
45
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2.1.5 Antecedentes historicos de la comercializadora gran sefiora. La
COMERCIALIZADORA GRAN SENORA, es una empresa Norte Santandereana,
procesadora, empaquetadora y distribuidora de productos alimenticios, principalmente de
arroz, avena, harina siete granos, crema de arroz

En el afio de 1.979, en la ciudad de Ocafia (Norte de Santander), el sefior Noel Lépez
Meneses (g.e.p.d.), fund6é un establecimiento llamado Arroz Motilon, este se encargaba
solo de empacar y distribuir arroz por la region; al pasar de los afios y luego de su
fallecimiento sus hijos se hicieron cargo de esta empresa, cambiandole el nombre a
COMERCIALIZADORA GRAN SENORA; desde entonces esta se encarga de producir y
distribuir sus productos (arroz, harina siete cereales, crema de arroz, pastas, cafe, sal,
avena,etc). Debido a su crecimiento comercial, decidieron expandirse y abrir en el afio de
2.003, una sucursal en la ciudad de Barranquilla con el nombre de EMPACADORA DE
ARROZ Y GRANOS GRAN SENORA, que esta ubicada en la Cr. 43 No. 6 -104, sector de
barranquillera, mercado publico de la ciudad. Se encarga de distribuir los productos que
elaboran el planta principal de Ocafia y a su vez de empacar diferentes clases de arroz de
excelente calidad, que se distribuyen por toda la region Caribe.

En la actualidad, estas dos empresas trabajan unidas para el progreso y para satisfacer las
necesidades de todos sus clientes y consumidores.

La mision de la comercializadora es satisfacer las necesidades y expectativas del mercado
y de nuestros clientes, a través de la produccion y comercializacion de productos
alimenticios de excelente calidad, mediante el uso de la tecnologia en el desarrollo de los
procesos agroindustriales, con un recurso humano competente y comprometido con la
empresa, y el apoyo de nuestros proveedores.’

Gran Sefiora, tiene como meta convertirse en diez afios, en la empresa lider en el sector de
alimentos en el ambito regional, convirtiéndose en una empresa prestigiosa y posicionada
comercialmente del norte y oriente colombiano, produciendo y comercializando productos
alimenticios de excelente calidad que respondan a las exigencias de nuestros clientes.

2.2 MARCO TEORICO
El trabajo de grado se enmarca en las siguientes teorias.

Teoria de la Calidad. Porqué se ha manejado el concepto de la calidad tan
equivocadamente. Puede ser tal vez que la palabra en inglés quality asi lo haya
determinado, sin embargo he ahi el error, quality en inglés tiene dos acepciones o
significados, uno es inherente a la persona (calidad) y dos lo relativo a los atributos de la
persona (cualidad). En espafiol el idioma es mucho mas rico que el inglés, por lo tanto, no
esta tan limitado. Sin embargo por influencia del idioma y lo que ello representa en el

7 COMERCIALIZADORA GRAN SENORA. Historia. [En linea] (septiembre 10 de 2010)
<http://gransenora.blogspot.com/2010/09/historia.html> p 3
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mundo, ese concepto se ha limitado a si mismo. Manejar el concepto quality como uno solo
crea el error, puesto que confundir la causa con el efecto, es lo que ha estado sucediendo.
Es decir; confundir una condicion interna propia y natural de la persona con la condicion
externa propiedad técnica del producto (forma de pensar y sentir) y propiedad
administrativa del sistema de operacién (actitud) ambos son derivaciones de la persona.
Calidad es un concepto tan universal que nadie estd exento de ese concepto. Negar el
significado del valor de la calidad, es negar la esencia misma del ser humano, llamese,
persona, individuo, hombre, mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor, ejecutivo etc.
Hay una sola calidad, y ese valor lo ejerce Unica y exclusivamente la persona.

Lo mas importante de la condicion del ser humano; de eso es lo que debe estar enfocado
todo programa de calidad y asi todo lo demas seria una natural y adecuada consecuencia y
definitivamente no al revés. Todo lo demés externo a la persona es simplemente una
percepcién muy personal, por lo tanto muy compleja, diversa y multiple. Es decir la calidad
nos hace iguales en el océano de la diferencia. Pretender que seamos iguales en la
diferencia, en lo externo, es no solamente imposible, sino necio y altamente desgastante,
para todos y para todo.

El ser humano esta tan volcado fuera de si mismo que le cuesta trabajo y le parece muy
dificil volver a su interior, pensando que son cosas ajenas a los negocios, a los sistemas, al
mundo financiero, comercial etc. Sin embargo, todo, absolutamente todo lo que el mundo
es para la persona, cualquiera que esta sea tiene su origen en su mente y la mente no es
externa, es Unica y totalmente interna. Asi pues la mente es el origen de todo lo que el ser
humano sea o pretenda ser. Nada absolutamente nada se hace sin la mente. Entonces
volverse al origen, es decir a la mente; es volver a la causa.?

Sistema de Gestion de la Calidad basado en la aplicacion de la Norma ISO 9001-2000 para
el departamento de Ingenieria Industrial, perteneciente a la escuela de Ciencias de la Tierra.
Universidad de Oriente Nucleo Bolivar”. Este trabajo se oriento principalmente a disefiar
un Sistema de Gestion de Calidad basado en la aplicacién de la Norma ISO 9001-2000 para
ser aplicado dentro del departamento de Ingenieria Industrial. La presente investigacion
pretende al igual que, Pdez y Reyes®, disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la Norma ISO 9001-2008 para ser aplicado en el Area Socio- Educativa de la
Universidad de Oriente — Ndcleo Bolivar.

Arango Ospina, Paula Andrea (2007), en su tesis titulada “Revision y actualizacion en la
documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la Norma 1SO
9001:2000 para Sumilec S.A.”, el trabajo esta basado en la ejecuciéon de actividades de
apoyo al Sistema de Gestion de la Calidad en Sumilec S.A. Tomando como punto de
partida las recomendaciones realizadas por parte del Icontec en la anterior auditoria de

8ZAVALA, Andrés. Teorfa de la calidad. Edicién Theo-Quality, Jalisco México. 2011. P 78
® PAEZ E., REYES L. (2009) Sistema de gestion de la calidad basado en la aplicacién de la norma ISO

9001:2000 para el departamento de ingenieria industrial perteneciente a la universidad de Oriente nucleo
Bolivar. UDO-Nucleo Bolivar, p 73
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seguimiento. Tras el andlisis del estado del sistema, se considerd pertinente actualizar la
estructura documental con el fin de mantener la integridad, vigencia y pertinencia de la
informacion consignada en el manual de calidad. Facilitindole a la empresa una mejor
preparacion para la auditoria el mes de noviembre del presente afio. Ambas investigaciones
se relacionan ya que luego de disefiar e implantar un Sistema de Gestion de la Calidad se
debe hacer una revisién y actualizacion de la documentacion (siempre que sea necesario
actualizarla).'

Valencia, Harold (2007), en su tesis intitulada “Documentacion del Sistema de Gestion de
la Calidad conforme a la Norma 1SO 9001-2000 en la empresa Gerenciar Ltda."”, dadas las
tendencias actuales implican el enfoque de la produccion o prestacion del servicio en el
cliente, ha decidido implementar un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la Norma
Técnica Internacional 1SO 9001 version 2000, con el fin de desarrollar los procesos que
generan valor y los procesos de apoyo a los misionales con un enfoque en la calidad que
permita al cliente percibir y disfrutar de la satisfaccion de las edificaciones que la
organizacion comercializa. Esta investigacion al igual que, Valencia, se enfoca en el
estudio de los procesos para la aplicacion de un Sistema de Gestién de la Calidad buscando
como fin la satisfaccién de los clientes.*

Veldsquez R., Marieta (2008), en su tesis titulada “Diagndstico e implementacion de las
bases de un Sistema de Gestion de la Calidad en la Biblioteca de la Universidad La Gran
Colombia, Seccional Armenia”, para este trabajo se realizé un diagndstico de la Biblioteca
de la Universidad La Gran Colombia, Seccional Armenia, con base en los requisitos de la
Norma NTC-ISO 9001:2000, cuyo objetivo fue establecer la base conceptual para la
implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad. Este proyecto tiene relacién con la
investigacion de Velasquez, ya que ambos pretenden diagnosticar el area en estudio para la
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad.*

Mujica, Céandida y Rodriguez, Julissa (2009)", realizaron una investigacion titulada,
“Desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma I1SO 9001:2000
para el Departamento de Administracion del Servicio Autonomo de Sanidad Agropecuaria
(SASA), del Estado Bolivar.” El disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad, esta
influenciado por las diferentes necesidades y objetivos especificos de la organizacion, en

19 ARANGO OSPINA, Paula A. (2007) REVISION Y ACTUALIZACION EN LA DOCUMENTACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-
2000 PARA SUMILEC S.A. [http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/ficha35.htm]

1 VALENCIA GALLEGO, Harold H. (2007) DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD CONFORME A LA NORMA ISO 9001-2000 EN LA EMPRESA "GERENCIAR LTDA".
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal53.htm]

12 VELASQUEZ R., Marieta (2008) diagndstico e implementacion de las bases de un sistema de gestion de la
calidad en la Dbiblioteca de la universidad la gran Colombia, seccional Armenia.
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal60.htm]

3 MUJICA C., RODRIGUEZ j. (2009) desarrollo de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma
ISO 9001-2000 para el departamento de administracién del servicio autbnomo de sanidad agropecuario (sasa)
del estado Bolivar. udo- nGcleo bolivar.

25



donde, no solo va dirigido a garantizar la mejoria de la calidad, sino también, a demostrar
su capacidad para lograr aumentar la satisfaccion del cliente, mediante el seguimiento,
medicion, analisis y mejoras del proceso. Este trabajo se inicia con la observacion directa
del proceso, y la informacién recopilada mediante entrevistas realizadas al personal
involucrado con el area en estudio. La actual investigacion tiene relacién con la de Mujica 'y
Rodriguez, ya que estudia cada proceso para realizarle la mejora necesaria y asi conseguir
la satisfaccién y confiabilidad del cliente.

Diaz, Karina (2003), “Disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basada en la Norma
ISO 9001:2000 para el proceso de extraccion y manejo de fluidos de la unidad de
explotacion de yacimiento pesado oeste de petroleos de Venezuela, s.a.

(PDVSA), distrito San Tomé”, en su trabajo concluyo que El Plan de la Calidad del
proceso, permitié asegurar la continuidad y la confiabilidad de las operaciones y a su vez
lograr un control de calidad a lo largo de todo el proceso de Extraccién y Manejo de
Fluidos; ademas de controlar y monitorear cada etapa del mismo y corregir las posibles
desviaciones que se presenten. Al igual que, Diaz, en esta investigacion se busca a través de
los indicadores de gestion controlar los procesos para obtener mayor satisfaccion y
confiabilidad en los mismos.**

2.3 MARCO CONCEPTUAL
La investigacidn estd enmarcada dentro de los siguientes conceptos:

Sistema. Un sistema es un conjunto de "elementos" relacionados entre si, de forma tal que
un cambio en un elemento afecta al conjunto de todos ellos.

Calidad. Es un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad
para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es
la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que
asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer
sus necesidades.

Sistema de calidad. Es un instrumento de gestion que integra procesos, define
responsabilidades, procedimientos y los recursos necesarios que deben ser desplegados de
forma coherente y coordinada en la organizacion de una empresa. El Sistema de Calidad se
debe establecer, documentar e implantar de forma efectiva.

Gestion de calidad. La gestion de calidad constituye uno de los factores claves para que
una organizacion logre sus objetivos. Segun la Norma ISO 9001-2000, la Gestion de

" DIAZ, Karina. (2003) disefio de un sistema de gestioén de la calidad basada en las normas 1SO 9001:2000
para el proceso de extraccién y manejo de fluidos de la unidad de explotacion de yacimiento pesado este de
petroleos de Venezuela s.a (pdvsa), distrito san tome. udo — nGcleo bolivar. p 77.
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Calidad se define como las actividades coordinadas para dirigir y controlar los aspectos
relativos a la calidad en una organizacion.

Principios generales de la Gestion de Calidad

1. Enfoque al cliente: para cualquier organizacion el cliente es el elemento mas importante,
ya que sin clientes no hay negocio. Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben interpretar sus necesidades actuales y futuras, cumplir con estos requisitos
esforzarse para sobrepasar sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres de la organizacion establecen la unidad de propdsito, la orientacién
y el ambiente interno requerido para que el personal pueda involucrarse en los logros de los
objetivos de la organizacion.

3. La participacion del personal: la gestién de calidad exige la participacion activa y total de
todos los miembros de la organizacion esto posibilita que sus conocimientos se traduzcan
en beneficios para la organizacion.

4. El enfoque basado en procesos: para que la organizacion funcione de manera eficaz, se
deben identificar y gestionar los numerosos procesos interrelacionados que la integran.

5. Enfoque de sistema para la gestion: la calidad requiere que se identifique, se comprenda,
y se gestione como un sistema integrado. De esta manera la organizacién genera confianza
en su capacidad y en la confiabilidad de sus procesos.

6. La mejora continua: la alta gerencia debe tomar acciones para mejorar las propiedades,
caracteristicas y funciones de los productos e incrementar la eficacia y eficiencia de sus
procesos de realizacion.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en
el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para crear valor.

Enfoque al cliente. Cualquier tipo de organizacién depende de sus clientes y por tanto la
organizacion debera comprender las necesidades actuales y futuras de estos y esforzarse en
exceder las expectativas.™

> GOMEZ GRAS, José Marfa. Estrategias para la competitividad de las pymes. Editorial Mc. Graw Hill.
Espafia, 1997. Pp. 193.
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Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberan crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal. El personal, a todos los niveles, es la esencia de toda
organizacion y su total compromiso posibilita que sus competencias sean usadas para el
beneficio de la empresa.

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion. ldentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Mejora continua. La mejora continua del desempefio global de la organizacion debera ser
un objetivo permanente.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces se basan en
el andlisis de los datos y de toda la informacion necesaria.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la
capacidad de ambos para poder generar valor en sus respectivas cadenas.

2.4 MARCO LEGAL
Las bases legales que sustentan este trabajo de grado son las siguientes.

2.4.1 Constitucion politica de Colombia de 1991'°. Articulo 25. El trabajo es un derecho
y una obligacion social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del
Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas.

2.4.2 Cédigo de Comercio®’. En el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el Cédigo
de Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio de sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y
cumplido el requisito alli establecido.

'* CONGRESO DE LA REPUBLICA. Constitucién Politica de Colombia, Edicioén Cupido. 1991

7 REPUBLICA DE COLOMBIA. Por el cual se expide el Decreto 410 de 1971. Por el cual se expide el
Codigo de Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio de sus facultades
extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16 de 1968 y cumplido el requisito alli
establecido. Edicion lito imperio Ltda, Cédigo de comercio. 2005. p 6.
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Articulo 10. Son comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en alguna de
las actividades que la ley considera mercantiles.

La calidad de comerciante se adquiere aunque la actividad mercantil se ejerza por medio de
apoderado, intermediario o interpuesta persona.

Articulo 11. Las personas que ejecuten ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideraran comerciantes, pero estaran sujetas a las normas comerciales en cuanto a
dichas operaciones.

Articulo 12. Toda persona que segun las leyes comunes tenga capacidad para contratar y
obligarse, es habil para ejercer el comercio; las que con arreglo a esas mismas leyes sean
incapaces, son inhabiles para ejecutar actos comerciales.

Articulo 13. Para todos los efectos legales se presume que una persona ejerce el comercio
en los siguientes casos:

1) Cuando se halle inscrita en el registro mercantil;

2) Cuando tenga establecimiento de comercio abierto, y

3) Cuando se anuncie al publico como comerciante por cualquier medio.

Articulo 14. Son inhabiles para ejercer el comercio, directamente o por interpuesta persona:
1) Los comerciantes declarados en quiebra, mientras no obtengan su rehabilitacion;

2) Los funcionarios de entidades oficiales y semioficiales respecto de actividades
mercantiles que tengan relacion con sus funciones, y

3) Las demas personas a quienes por ley o sentencia judicial se prohiba el ejercicio de
actividades mercantiles.

Si el comercio o determinada actividad mercantil se ejerciere por persona inhabil, ésta sera
sancionada con multas sucesivas hasta de cincuenta mil pesos que impondra el juez civil
del circuito del domicilio del infractor, de oficio o a solicitud de cualquiera persona, sin
perjuicio de las penas establecidas por normas especiales.

Articulo 15. EI comerciante que tome posesion de un cargo que inhabilite para el ejercicio
del comercio, lo comunicara a la respectiva camara mediante copia de acta o diligencia de
posesion, o certificado del funcionario ante quien se cumplio la diligencia, dentro de los
diez dias siguientes a la fecha de la misma.

El posesionado acreditara el cumplimiento de esta obligacion, dentro de los veinte dias
siguientes a la posesion, ante el funcionario que le hizo el nombramiento, mediante
certificado de la cdAmara de comercio, so pena de perder el cargo o empleo respectivo.

Articulo 16. Siempre que se dicte sentencia condenatoria por delitos contra la propiedad, la

fe publica, la economia nacional, la industria y el comercio, o por contrabando,
competencia desleal, usurpacion de derecho sobre propiedad industrial y giro de cheques
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sin provision de fondos o contra cuenta cancelada, se impondrd como pena accesoria la
prohibicion para ejercer el comercio de dos a diez afios.

Articulo 17. Se perderd la calidad de comerciante por la incapacidad o inhabilidad
sobrevinientes para el ejercicio del comercio.'®

Articulo 18. Las nulidades provenientes de falta de capacidad para ejercer el comercio,
seran declaradas y podran subsanarse como se prevé en las leyes comunes, sin perjuicio de
las disposiciones especiales de este Codigo.

Articulo 19. Es obligacion de todo comerciante:

1) Matricularse en el registro mercantil;

2) Inscribir en el registro mercantil todos los actos, libros y documentos respecto de los
cuales la ley exija esa formalidad,;

3) Llevar contabilidad regular de sus negocios conforme a las prescripciones legales;

4) Conservar, con arreglo a la ley, la correspondencia y demas documentos relacionados
con sus negocios o actividades;

5) Denunciar ante el juez competente la cesacion en el pago corriente de sus obligaciones
mercantiles, y

6) Abstenerse de ejecutar actos de competencia desleal.

2.4.3 Ley 1122 de 2007.'° Estéan constituidas por un conjunto de politicas y estrategias que
buscan garantizar de manera integrada, la salud de la poblacion enfocada tanta de manera
individual como colectiva. Sus resultados se constituyen en indicadores de calidad de vida,
bienestar y desarrollo. Las acciones se realizaran bajo la rectoria del Estado y deberan
promover la participacion responsable de todos los sectores de la comunidad. Ley 1122 de
2007: Tiene como objeto realizar ajustes al Sistema General de Seguridad Social en Salud,
teniendo como prioridad el mejoramiento en la prestacion de los servicios a los usuarios.

Con este fin se hacen reformas en los aspectos de direccidn, universalizacion, financiacion,
equilibrio entre los actores del sistema, racionalizacion, y mejoramiento en la prestacion de
servicios de salud, fortalecimiento en los programas de salud publica y de las funciones de
inspeccion, vigilancia y control y la organizacién y funcionamiento de redes para la
prestacion de servicios de salud.

2.4.4 Decreto 3039 de 2007.° Por el cual se adopta el Plan Nacional de Salud Publica
2007- 2010. Este Plan sera de obligatorio cumplimiento, en el &mbito de sus competencias
y obligaciones por parte de la Nacion, las entidades departamentales, distritales y
municipales de salud, las entidades promotoras de salud de los regimenes contributivo y

18 .
Ibid.,p 7
19 CONGRESO DE LA REPUBLICA, Ley 1122 de 2007. Cali Edicion norma. p 53
2 REPUBLICA DE COLOMBIA, Decreto 3039 de 2007. Por el cual se adopta el Plan Nacional de Salud
Pablica 2007- 2010.
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subsidiado, las entidades obligadas a compensar, las entidades responsables de los regimenes
especiales y de excepcidn y los prestadores de servicios de salud. Tiene como alcance
“Promover las condiciones y Estilos de vida saludable y proteger y superar los riesgos para
la salud de la poblacion como un derecho esencial y colectivo, especialmente de las
poblaciones mas vulnerables. Establecen prioridades en Salud Publica:

La salud infantil.

La salud sexual y reproductiva.

La salud oral.

La salud mental y las lesiones violentas evitables.

Las enfermedades transmisibles y las zoonosis.

Las enfermedades cronicas no transmisibles.

La nutricion.

La seguridad sanitaria y del ambiente.

La seguridad en el trabajo y las enfermedades de origen laboral.

La gestion para el desarrollo operativo y funcional del Plan Nacional de Salud Publica.

2.4.5 Norma Técnica Colombiana 1SO 9001. ?* OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad,
cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos del cliente y los legales y los reglamentarios aplicables.

APLICACION. Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y
producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar debido a
la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.
Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplir con los
requisitos del cliente y los legales y los reglamentarios aplicables.

REQUISITOS GENERALES. La organizacion debe establecer, documentar, implementar y
mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.

>’ NORMA TECNICA COLOMBIANA. ISO 9001. Sistema gestion de calidad. 2008, disponible en
http://manipulaciondealimentos.files.wordpress.com/2010/11/ntc-iso_9001-2008.pdf
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La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a traves de la organizacion.

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos,
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

En los casos en que la organizacidn opte por contratar externamente cualquier proceso que
afecte la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de
controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre dichos procesos
contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad.?

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION. La documentacion del sistema de gestion de
la calidad debe incluir:

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

b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

COMPROMISO DE LA DIRECCION. La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

ENFOQUE AL CLIENTE. La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del
cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente.

POLITICA DE LA CALIDAD. La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la
calidad:

a) es adecuada al proposito de la organizacion,

2 |bid. p 4
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b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad,

c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

e) es revisada para su continua adecuacion.

MEJORA. Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.?®

2.5 MARCO CONTEXTUAL

Ocafa es un municipio colombiano ubicado en la zona noroccidental del departamento de
Norte de Santander. Esta conectada por carreteras nacionales con Bucaramanga, Cucuta y
Santa Marta. La provincia de Ocafia posee el Area Natural Unica Los Estoraques ubicado a
1 kilémetro de La Playa de Belén "Bien de Interés Cultural" y "Monumento Nacional" y a
27 kilometros de la ciudad de Ocafia.

Poblacionalmente se constituye como la segunda poblacion del departamento después de
Cdcuta con mas de 100.000 habitantes incluida el &rea rural. Su extension territorial es de
460 km2, que representa el 2,2% del departamento. Su altura maxima es de 1 202 msnm y
la minima de 761 m.

El municipio de Ocaria se divide en 18 corregimientos. Cerro de las Flores, Quebrada de la
Esperanza, Las Chircas, Llano de los Trigos, Aguas Claras, La Floresta, Portachuelo, Otaré,
Pueblo Nuevo, La Ermita, Agua de la Virgen, Buenavista, Mariquita, Las Lizcas, Espiritu
Santo, El Palmar y Venadillo.?*

La ciudad de Ocafia fue fundada el 14 de diciembre de 1570, por el capitan Francisco
Fernandez de Contreras, como parte del tercer proyecto poblador del oriente, patrocinado
por la Audiencia y el Cabildo de Pamplona.

La fundacion tuvo por objeto la busqueda de una via que comunicara el ndcleo urbano de
Pamplona con el mar Caribe y el interior del Nuevo Reino.

Debido a la localizacion geografica del poblamiento, la Audiencia de Santafé, presidida por
Andrés Diaz Venero de Leiva, determind que la naciente villa quedara bajo la jurisdiccion
de la Provincia de Santa Marta, siendo gobernador de ésta, don Pedro Fernandez del Busto.

23 .

Ibid.p5
% PAEZ GARCIA, Luis Eduardo. Historia de la Region de Ocafia. Jaguar Group Producciones. Bogoté, 2009.
P23
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El nombre de Ocaria le fue puesto al nuevo poblamiento, como homenaje a Fernandez del
Busto, natural de Ocafia, en Esparia.

Los pueblos prehispanicos que habitaron la region, fueron los denominados
tradicionalmente como HACARITAMAS y la llamada CULTURA MOSQUITO o
BAJOMAGDALENENSE, esta tltima de filiacién Caribe, segun las investigaciones hasta
ahora realizadas. Su nombre en lengua nativa, fue el de ARGUTACACA, segun lo
registran documentos del siglo X V1.

En 1575, Ocafa obtiene el titulo de ciudad, como consta en los documentos oficiales de la
época. A finales del siglo XVI, una vez sometidas las tribus de la zona, se inician las
colonizaciones, cuya area de influencia corresponde a lo que es hoy la Provincia de Ocafia
y algunas poblaciones del sur del Cesar y de Bolivar.

Puerto Nacional, cercano a Gamarra, debi6 su aparicion al mismo fundador de Ocafia; Rio
de Oro (Cesar), nacié debido al empefio de los frailes agustinos y del encomendero Anton
Garcia de Bonilla y a la labor de los agustinos, cuyo convento estaba inicialmente en
Ocafa; Teorama, Hacari, EI Carmen, La Playa, Aspasica, Pueblo Nuevo, Buenavista, San
Calixto, Bucarasica y Cachira, se iniciaron como centros agricolas de los fundadores y
pobladores de Ocafia. Convencion, surge en 1829 y La Cruz (hoy Abrego), consolida
oficialmente su poblamiento en 1810.

Durante la Colonia, Ocafia pertenecié como cantdn a la Provincia de Santa Marta; luego,
canton de Mompox; después, departamento, y el 29 de mayo de 1849 (Ley 64), Provincia,
integrada por los distritos parroquiales de Ocafia, Rio de Oro, Convencion, Loma de
Indigenas, San Antonio, Brotaré, Teurama, La Cruz, Aspasica, la Palma, Pueblo Nuevo,
Buenavista, Los Angeles, Loma de Corredor, Aguachica, Puerto Nacional, Simafia, San
Bernardo, Badillo y Tamalameque.?

En el transcurso de la guerra de Independencia, la zona de Ocafia cobra singular
importancia estratégica. Aqui Bolivar (1813), quien denominé la ciudad "brava y libre",
consolido sus fuerzas para la Campafia Admirable con tropas momposinas y de la region.
En 1815, Santander hace su entrada a Ocafa recibiendo alli el nombramiento de
Comandante General de las tropas de reconquista del norte. Entre los martires ocafieros de
la Independencia, se destaca don Miguel Pacheco y dofia Agustina Ferro, fusilada por la
guerrilla realista de Los Colorados, el 20 de enero de 1820. EI 9 de abril de 1828, se reunio
en el templo de San Francisco (monumento nacional desde 1937), la Convencién
constituyente cuyo proposito era el de reformar la Carta expedida en Cucuta en 1821.

En dicha Convencion, se enfrentaron las fracciones santanderista y boliviana, produciendo
como resultado la dictadura de Bolivar, el atentado contra su vida y, finalmente, la
disolucion de la Gran Colombia.

% |bid. p 24
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A partir de 1963, se inicia la transformacion urbana de la ciudad a raiz de invasiones que
modifican el esquema ortogonal inicial, dando como resultado la ciudad que vemos hoy,
mezcla de arquitectura colonial, republicana y moderna.

LA COMERCIALIZADORA GRAN SENORA, es una empresa Norte Santandereana,
procesadora, empaquetadora y distribuidora de productos alimenticios, principalmente de
arroz, avena, harina siete granos, crema de arroz

En el afio de 1.979, en la ciudad de Ocafia (Norte de Santander), el sefior Noel Ldopez
Meneses (g.e.p.d.), fund6é un establecimiento Illamado Arroz Motilon, este se encargaba
solo de empacar y distribuir arroz por la region; al pasar de los afios y luego de su
fallecimiento sus hijos se hicieron cargo de esta empresa, cambiandole el nombre a
COMERCIALIZADORA GRAN SENORA; desde entonces esta se encarga de producir y
distribuir sus productos (arroz, harina siete cereales, crema de arroz, pastas, café, sal,
avena,etc).

Debido a su crecimiento comercial, decidieron expandirse y abrir en el afio de 2.003, una
sucursal en la ciudad de Barranquilla con el nombre de EMPACADORA DE ARROZ Y
GRANOS GRAN SENORA, que estd ubicada en la Cr. 43 No. 6 -104, sector de
barranquillita, mercado publico de la ciudad. Se encarga de distribuir los productos que
elaboran el planta principal de Ocafia y a su vez de empacar diferentes clases de arroz de
excelente calidad, que se distribuyen por toda la region Caribe.

En la actualidad, estas dos empresas trabajan unidas para el progreso y para satisfacer las
necesidades de todos sus clientes y consumidores.

La mision que tiene la comercializadora es satisfacer las necesidades y expectativas del
mercado y de nuestros clientes, a través de la produccion y comercializacion de productos
alimenticios de excelente calidad, mediante el uso de la tecnologia en el desarrollo de los
procesos agroindustriales, con un recurso humano competente y comprometido con la
empresa, y el apoyo de nuestros proveedores.

De igual forma la comercializadora tiene como meta convertirse en diez afos, en la
empresa lider en el sector de alimentos en el ambito regional, convirtiéndose en una
empresa prestigiosa y posicionada comercialmente del norte y oriente Colombiano,
produciendo y comercializando productos alimenticios de excelente calidad que respondan
a las exigencias de nuestros clientes.
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3 DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Palella y Martins, expresan que el disefio de la investigacion “se refiere a la estrategia que
adopta el investigador para responder al problema, dificultad o inconveniente planteado en
el estudio”. De acuerdo con esto, esta investigacion se baso en un disefio no experimental,
ya que trabaja sobre las realidades del hecho, y su caracteristica fundamental es la de
presentar una interpretacién correcta.

Con esta investigacion se pretendio evaluar los requisitos necesarios para acceder a la
certificacion 1SO 9001:2008, con el fin de lograr que comercializadora y empacadora Gran
Sefiora se certifique. De otra parte se escogio el tipo de investigacion descriptiva con base
en el estudio de necesidades, con el fin de identificar los elementos existentes para la
situacion del estudio.?

3.2 POBLACION

La poblacion estuvo conformada por 39 funcionarios de la comercializadora Gran Sefiora,
ubicada en la ciudad de Ocafa, Norte de Santander.

3.3 MUESTRA

La poblacién objeto de estudio es muy reducida por lo tanto se tomo en su totalidad para
aplicar el instrumento de recoleccion de informacion.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

La recoleccion de la informacion necesaria para la elaboracion del trabajo de grado se hizo
a través del instrumento de la encuesta, la cual fue disefiada con un cuestionario de
preguntas cerradas, y una lista de chequeo, siendo estas planteadas para la poblacion objeto
de investigacion, con el fin de poder realizar un diagnostico que ayude a determinar las
exigencias para la certificacion I1ISO 9001:2008 de la comercializadora Gran Sefiora,
ubicada en la ciudad de Ocafa, Norte de Santander.

3.4.1 Fuentes primarias. Para la recoleccion de datos se aplico la encuesta debidamente
orientada, con la cual se obtendra informacion para el adecuado desarrollo del estudio
dando paso a la planeacién y ejecucion de las acciones.

® DEOBOLD B. VAN DALEN Y WILLIAM J. Meyer. Sintesis de "Estrategia de la investigacion
descriptiva"
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3.4.2 Fuentes secundarias. Hace referencia a las informaciones complementarias, la cual
es obtenida a través la normatividad legal, econémica y datos aplicables al sector donde se
puede ubicar este anteproyecto.

3.5 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

La informacion recolectada mediante la técnica de la encuesta se tabulé cuantitativa y
cualitativamente y se presento en tablas y gréaficos.
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4 PRESENTACION DE RESULTADOS
4.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL, CON EL FIN DE DETERMINAR LA
NECESIDAD DE CERTIFICARSE EN CALIDAD ISO 9001:2008 EN LA
COMERCIALIZADORA GRAN SENORA.

Teniendo en cuenta la encuesta aplicada a los 39 empleados de la comercializadora Gran
Sefiora, a continuacién se enuncian los resultados de la misma.

Cuadro 1. Necesidad que tiene la empresa de certifique en la 1ISO 9001:2008.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 39 100
NO 0 0
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 1. Necesidad que tiene la empresa de certifique en la 1ISO 9001:2008.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.
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Actualmente las organizaciones que estan en posicion de cumplir con el compromiso que
implica la Certificacion, poseen ventajas importantes al alcance de la Alta Direccion. Estas
normas consolidan afios de conocimientos y experiencia en el campo de la Calidad. De alli
la importancia que tienen en el mundo de hoy, que va mas alld de una moda o de las
exigencias a veces caprichosas de los clientes y los organismos oficiales.

Por lo tanto la totalidad de los encuestados dicen que es evidente la necesidad de

certificarse en calidad, con el objetivo de mejorar la situacion actual y asi optimizar los
procesos y la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Cuadro 2. Capacitaciones sobre la certificacion en calidad.

PERSONAS
ENCUESTADAS | RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 8 21
NO 31 79
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 2. Capacitaciones sobre la certificacion en calidad.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.
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Las capacitaciones se constituyen en una herramienta imprescindible de cambio positivo en
las organizaciones. Hoy no puede concebirse solamente como entrenamiento o instruccion,
supera a estos y se acerca e identifica con el concepto de educacion. La tarea de la funcién
de capacitacion es mejorar el presente y ayudar a construir un futuro en el que la fuerza de
trabajo esté formada y preparada para superarse continuamente.

Teniendo en cuenta lo anterior se puede decir que en la comercializadora se esta fallando ya
que la mayoria de los encuestados afirman que no se les da capacitacion apropiada sobre la
certificacion en calidad, siendo el empleado parte activa en el proceso de certificacion en
toda empresa.

Cuadro 3. Existencia del buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 0 0
NO 39 100
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 3. Existencia del buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.
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La comunicacion con los empleados en uno de los aspectos muy importante en una
empresa, por lo que un buzon de sugerencias es una solucién antigua, pero gque sigue dando
sus frutos hoy.

La totalidad de los encuestados afirman que en la empresa aun no se cuenta con un buzon

de quejas, peticiones, reclamos y sugerencias, siendo este indispensable para lograr mejorar
la comunicacion interna y de igual forma las relaciones interpersonales.

Cuadro 4. Satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio prestado.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 35 90
NO 4 10
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 4. Satisfaccion de los clientes en cuanto al servicio prestado.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.
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Se debe decir que la mayoria de los encuestados afirman que los clientes se sientes
satisfechos con los servicios prestados, ya estos son de excelente calidad, de otra parte al
cliente se le da una especial atencion siendo el mas importante para el crecimiento de la
empresa y la permanencia en el mercado.

Cuadro 5. Conocimiento de los procesos llevados a cabo al interior de la comercializadora.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 27 69
NO 12 31
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 5. Conocimiento de los procesos llevados a cabo al interior de la comercializadora.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

La mayoria de los empleados encuestados conocen los procesos llevados al interior de la
comercializadora, dependiendo del cargo y de las funciones que cumplen en la misma,
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aunque no se puede desconocer que otra porcentaje de ellos afirman que no los conocen ya
que estas funciones no se les ha dado de forma escrita o por medio de una capacitacion.

Cuadro 6. Calificacion a los procesos llevados a cabo en la empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelentes 14 36
Buenos 13 33
39 Malos 8 21
Regulares 4 10
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 6. Calificacion a los procesos llevados a cabo en la empresa.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Los funcionarios que dicen conocer los procesos afirman que estos se llevan de forma
excelente, otro gran porcentaje de ellos dicen que son buenos, aunque se debe mencionar
gue unos porcentajes inferiores manifiestan que estos son malos y regulares, ya que no se
ha tenido la capacitacion sobre ellos y una adecuada divulgaciones de los mismos.
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Cuadro 7. Inconformidad con los procesos llevados a cabo en la empresa.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 12 31
NO 27 69
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 7. Inconformidad con los procesos llevados a cabo en la empresa.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Se debe mencionar que los empleados se sienten molestos por algunos procedimientos
Ilevados en la empresa, esto lo afirma la mayoria de los encuestados, de otra parte una
minoria dicen sentirse conformes con los procedimientos ya que a ellos les hacen saber solo
lo que tiene que ver con su labor y por esto no ven falencias en las mismas.
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Cuadro 8. Empleado al que se le manifiestan las inconformidades.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Gerente 11 28
Secretaria 19 49
39 Jefe de 9 23
departamento
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 8. Empleado al que se le manifiestan las inconformidades.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Los encuestados afirman que cuando tienen una inconformidad se dirigen a la persona mas
directa, es decir, los empleados operativos se dirigen al jefe de departamento ya que este
tiene contacto directo con el gerente y puede trasmitir las inconformidades, aunque la
mayoria de los encuestados dicen que se dirigen a la secretaria teniendo en cuenta que ella
estd mas cerca del gerente. Y por consiguiente es mas facil que la informacion llegue al
receptor.
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Cuadro 9. Inconformidades solucionadas de forma rapida.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 39 100
NO 0 0
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 9. Inconformidades solucionadas de forma rapida.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

La totalidad de los encuestados afirman que cuando se han presentado inconformidades,
estas han sido trasmitidas y resueltas de forma inmediata sin presentarse ningun
inconveniente en la solucién del mismo, por lo que creen que hay eficiencia y eficacia en
resolver los problemas presentados en la empresa.
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Cuadro 10. Calificacion al servicio ofrecido por la comercializadora.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Excelente 29 74
Bueno 10 26
39 Malo 0 0
Regular 0 0
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 10. Calificacion al servicio ofrecido por la comercializadora.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Los encuestados afirman que los servicios son excelentes por lo que se han logrado
mantener en el mercado, otro porcentaje importante también dicen que son buenos, estando
divididas las opiniones entre excelentes y buenos, lo que quiere decir que la empresa ha
logrado cuidar la calidad de sus productos y servicios ofrecidos a la comunidad.
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Cuadro 11. Realizacion de auditorias a los procesos.

PERSONAS
ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
Sl 0 0
NO 39 100
39
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 11. Realizacion de auditorias a los procesos.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

El total de las personas encuestadas afirman que en la empresa no se llevan a cabo
auditorias a los procesos de la empresa, esto porque no son informados de dichas auditorias,
pero se debe aclara que en empresas de este tamafio siempre se hacean auditorias a los
diferentes procesos de la empresa.
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Cuadro 12. Motivo por el que no se han certificado en calidad, teniendo en cuenta la Norma
Técnica Colombiana 1SO 9001:2008.

PERSONAS

ENCUESTADAS RESPUESTAS FRECUENCIA %
No se habia exigido 13 33
No se han acogido a 21 54

39 la normatividad

Descuido 0 0
Irresponsabilidad 5 13
TOTAL 39 100

Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

Grafica 12. Motivo por el que no se han certificado en calidad, teniendo en cuenta la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001:2008.
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Fuente. Encuesta aplicada a los empleados de la Comercializadora Gran Sefiora.

La mayoria de los encuestados afirman que el motivo por el que aun la empresa no se ha
certificado en calidad, es porque no se han acogido a la normatividad colombiana, otro
porcentaje afirma que hasta el momento no se habia exigido, de igual forma se dice que por

49



irresponsabilidad ya que deben estar actualizados en los requerimientos en cuanto a la
calidad que se tienen en la nacién.

4.1.1 Andlisis de la lista de chequeo. Teniendo en cuenta la lista de chequeo se debe
mencionar que:

La adopcidon de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decisién estratégica de
la empresa. El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por:

El entorno de la empresa, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese
entorno, sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares, los productos que
proporciona, los procesos que emplea, su tamafio y la estructura de la organizacion.

Se debe aclarar que el propoésito de la Norma no es proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion, si no
complementar los requisitos para los productos, como también evaluar la capacidad de la
organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios
aplicables al producto y los propios de la empresa.

La comercializadora presenta procesos que no han sido documentados, ni dispone de los
recursos técnicos, econdmicos y humanos para lograr dicha implementacion, no hay un
consecutivo de los procesos y mejora continta, a los procesos subcontratados. De igual
forma no existe una documentacién interna, ni externa para solicitar la certificacion, las
politicas de calidad no se encuentran definidas.

En la empresa existe un representante legal, el cual tiene a su cargo 38 empleados, con los
cuales posee una comunicacién directa, de igual forma cuando existen inconformidades
estos se dirigen al jefe de area, secretaria 0 gerente, se debe mencionar que la empresa
posee empleados con sentido de pertenencia los cuales estan en condiciones de capacitarse
para mejorar los procesos y lograr la certificacion.

Por ultimo se debe decir que la totalidad de los empleados manifiestan que no se han
realizado auditorias, lo cual evidencia falta de informacién entre los empleados, de los
diferentes procesos llevados a cabo en la misma.

4.1.2 Diagnostico. La NTC 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.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacién porque de

este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un buen sistema de
gestion de calidad.
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La COMERCIALIZADORA GRAN SENORA, es una empresa Norte Santandereana,
procesadora, empaquetadora y distribuidora de productos alimenticios, principalmente de
arroz, avena, harina siete granos, crema de arroz

La misién de la empresa es satisfacer las necesidades y expectativas del mercado y de
nuestros clientes, a través de la produccion y comercializacion de productos alimenticios de
excelente calidad, mediante el uso de la tecnologia en el desarrollo de los procesos
agroindustriales, con un recurso humano competente y comprometido con la empresa, y el
apoyo de nuestros proveedores.

La vision de Gran Sefiora, tiene como meta convertirse en diez afios, en la empresa lider en
el sector de alimentos en el ambito regional, convirtiéendose en una empresa prestigiosa y
posicionada comercialmente del norte y oriente colombiano, produciendo vy
comercializando productos alimenticios de excelente calidad que respondan a las
exigencias de nuestros clientes.

Los precios del arroz en Colombia podrian subir para el consumidor en promedio en los
proximos meses un 5 por ciento, asi lo afirmo el presidente encargado de Induarroz, Jaime
Murra. De acuerdo con el dirigente, el alza es consecuencia de un reajuste en la compra al
agricultor que paso de 95 mil a 101 mil pesos por carga. “Tarde o temprano este incremento
se va a trasladar al consumidor colombiano”, reconocié Murra, quien explicd que desde el
2008 a la fecha los ajustes han llegado al 31 por ciento.

Asimismo el Presidente de Induarroz revel6 que el Ministerio de Agricultura viene
estudiando la posibilidad de autorizar importaciones de arroz en el primer trimestre de 2011
para compensar un posible déficit que podria estar por el orden de las 200 mil toneladas.
Murra agreg6 que esta decision se va a tomar teniendo en cuenta el malestar que existe en
Ecuador y Peru por el cierre de las importaciones del cereal a Colombia, sin embargo,
aclaré que el tema tendra que ser evaluado detenidamente por el Ministro de Agricultura,
Juan Camilo Restrepo Salazar.

Hoy en dia las organizaciones que estan en posicion de cumplir con el compromiso que
implica la Certificacion, poseen ventajas importantes al alcance de la Alta Direccion. Estas
normas consolidan afios de conocimientos y experiencia en el campo de la Calidad. De alli
la importancia que tienen en el mundo de hoy, que va més alld de una moda o de las
exigencias a veces caprichosas de los clientes y los organismos oficiales.

Por lo que se denota la necesidad de certificarse en calidad, con el objetivo de mejorar la
situacion actual y asi optimizar los procesos y la calidad de los productos y servicios
ofrecidos, de otra parte las capacitaciones se constituyen en una herramienta imprescindible
de cambio positivo en las organizaciones. Hoy no puede concebirse solamente como
entrenamiento o instruccién, supera a estos y se acerca e identifica con el concepto de
educacion. La tarea de la funcion de capacitacion es mejorar el presente y ayudar a
construir un futuro en el que la fuerza de trabajo esté formada y preparada para superarse
continuamente.
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La comunicacion con los empleados en uno de los aspectos muy importante en una
empresa, por lo que un buzon de sugerencias es una solucién antigua, pero gque sigue dando
sus frutos hoy. La totalidad de los encuestados afirman que en la empresa aun no se cuenta
con un buzén de quejas, peticiones, reclamos y sugerencias, siendo este indispensable para
lograr mejorar la comunicacion interna y de igual forma las relaciones interpersonales.

La mayoria de los empleados encuestados conocen los procesos llevados al interior de la
comercializadora, dependiendo del cargo y de las funciones que cumplen en la misma,
aunque no se puede desconocer que otra porcentaje de ellos afirman que no los conocen ya
que estas funciones no se les ha dado de forma escrita o por medio de una capacitacion.

Los encuestados afirman que cuando tienen una inconformidad se dirigen a la persona mas
directa, es decir, los empleados operativos se dirigen al jefe de departamento ya que este
tiene contacto directo con el gerente y puede trasmitir las inconformidades, aunque la
mayoria de los encuestados dicen que se dirigen a la secretaria teniendo en cuenta que ella
estd mas cerca del gerente.

Los encuestados afirman que el motivo por el que aun la empresa no se ha certificado en
calidad, es porgque no se han acogido a la normatividad colombiana, otro porcentaje afirma
que hasta el momento no se habia exigido, de igual forma se dice que por irresponsabilidad
ya que deben estar actualizados en los requerimientos en cuanto a la calidad que se tienen
en la nacion.

Por ultimo se debe mencionar que teniendo en cuenta la informacién suministrada por los
empleados de la Comercializadora Gran Sefiora, en la empresa se ve la urgente necesidad
de implementar la NTC 1SO 9001-2008, ya que esta le da a los clientes confianza al
adquirir los productos comercializados por la empresa, como también se tiene la
oportunidad de expandirse a otros mercados logrando satisfacer las necesidades de otros
clientes.

42 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS Y DOCUMENTAR LOS
PROCEDIMIENTOS MINIMOS, EXIGIDOS POR LA NORMA TECNICA DE
CALIDAD PARA LOGRAR LA CERTIFICACION.

El disefio del Sistema de Gestion de Calidad en la Comercializadora Gran Sefiora, se
realizo teniendo en cuenta los objetivos y el diagnostico de la empresa, de otra parte se
propone la adquisicion de los siguientes documentos, con el fin de lograr cumplir con los
requisitos minimos exigidos por la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2008.

El sistema de Gestidn de Calidad aplica a la comercializacion de los productos propios de
la empresa y subproductos de calidad a costos razonables para satisfacer a los clientes.

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

Una politica de la calidad
Obijetivos de la calidad,
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Un manual de la calidad.

Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional,

Los documentos, incluidos los registros que la organizacion determine que son necesarios
para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

4.2.1 Politica de calidad. La politica de calidad es un breve documento de una extension
no mayor a una hoja que integra el manual de calidad y que resume y establece la mision y
la vision de una organizacion orientadas a las expectativas de sus clientes y al compromiso
con sus objetivos de calidad.

De otra parte ssegun la norma ISO 9001:2008, esta requiere que el personal de alto nivel
ejecutivo esté directamente vinculado en definir la politica de calidad de la
comercializadora, incluyendo los objetivos por la calidad y el compromiso hacia la calidad.

La norma también clarifica y refuerza el requerimiento de que la politica este enfocada
hacia las necesidades del cliente y alineada con la organizacién general y los objetivos
estratégicos de la compafiia. La norma dice textualmente:

La politica de calidad debe ser pertinente a los objetivos organizacionales del proveedor y
las necesidades de sus clientes.

Para la comercializadora Gran Sefiora se propone la siguiente politica de calidad:

“Brindar y mantener la mas alta calidad de sus productos, servicios y la confidencialidad,
a fin de satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos”.

La politica de calidad debe ser documentada en el manual del sistema de calidad y debe ser
comunicada y entendida por el personal a todos los niveles de la empresa. Asegurar que los
productos y servicios cumplen con la satisfaccion exigida por los clientes.

Por ultimo se debe decir que el comercio obliga a los gerentes y administradores a
comprometerse a diario con la mejora continua, logrando de esta forma el cumplimiento de
las metas propuestas por la comercializadora, de igual forma los entes econémicos estan
obligados a satisfacer las necesidades de los clientes cumpliendo las expectativas de ellos,
al igual que la empresa gran sefiora debe crear nuevas necesidades, teniendo la oportunidad
de ofrecer los servicios y productos con cero defectos.

4.2.2 Objetivo de calidad. Los objetivos de calidad son metas, retos que se definen a partir
de la planificacion estratégica de la empresa y de su politica de calidad. Se deben escoger
aquellos objetivos de calidad que van mas en el avance de las politicas de calidad.

Los objetivos de calidad deben ser establecidos por la alta direccion de la organizacion.
Tienen que ser coherentes con la politica de calidad y perseguir la mejora continua.

Los objetivos de calidad deben ser fijados por la alta direccién, coherentes con la Politica
de Calidad y enfocados a la Mejora Continua.
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Los objetivos de calidad han de ser establecidos en términos medibles y cuantificables, al
objeto de comprobar si se han cumplido, asi mismo se establecen plazos para su
consecucion Pueden fijarse objetivos de calidad a corto plazo (un afio) o bien a medio plazo
o0 largo plazo. Se establece un objetivo general y en base al mismo se fijaran objetivos
concretos para cada uno de los procesos.

4.2.3 Manual de la calidad. EI Manual de Calidad de una organizacion, es un documento
donde se especifican la mision y vision de una empresa con respecto a la calidad asi como
la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha politica.

En la comercializadora Gran Sefiora es indispensable implementar dicho manual de calidad,
segun lo manifestado por los empleados, ya que se obtienen beneficios como es la calidad
en los productos, reduccion de desechos, rectificacion en las quejas de los clientes, la eficaz
utilizacion de los tiempos, se mejora el clima organizacional y las relaciones humanas,
creando conciencia, respecto a la calidad que se debe tener, se mejora la cultura de la
calidad, confianza del cliente, imagen y credibilidad. (Ver anexo E)

4.2.4 Control de los documentos. El Procedimiento Control de Documentos, contribuye
con la aprobacion, control y administracion de los documentos de tal forma que aporten
valor al proceso. Corresponde al proceso de Gestion de Calidad y posibilita el
cumplimiento del numeral 4.2.3 de la Norma Técnica de Calidad.

El objetivo del desarrollo e implementacion del procedimiento para el control de
documentos requeridos por la norma técnica, se hace con el fin de que la informacion y las
evidencias estén disponibles en todo momento.

Para la comercializadora Gran Sefiora es muy importante el control de documentos ya que
esto permite tener mas organizados los mismos, siendo estos de vital importancia para la
calidad y su continuidad.

4.2.5 Control de los registros. La Comercializadora debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacién, la retencion y la disposicion de los
registros. Es importante llevar un registro ya que con esto se demuestra que los procesos se
estan llevando a cabo de forma adecuada y por ultimo se puede verificar y hacer
seguimiento a los procesos.

4.2.6 Compromiso de la direccion. La alta direccion debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi
como con la mejora continua de su eficacia.

En la comercializadora Gran Sefiora el compromiso de la direccién es muy importante ya

que en el proceso de la calidad, el gerente es el que toma las decisiones, llevando a la
empresa al surgimiento o fracaso econémico.
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Por altimo y teniendo en cuenta la descripcion de los procesos y documentos exigidos por
la norma para la comercializadora Gran sefiora se menciona el siguiente cuadro.

Cuadro 13. Revision de cumplimiento de requisitos de NTC 1SO 9001:2008.

REQUISITOS DE LANTC ISO | CUMPLE OBSERVACIONES
9001:2008

Requisitos generales X | No se encuentran definidos los
procesos

Manual de calidad X | No se tenia un manual de calidad
definido

Control de documentos X | No existe un control sobre los
documentos exigidos por la norma

Control de requisitos X | No existen procedimientos
documentados

Compromiso de la direccién X | No se habia planteado politicas de
calidad

Enfoque al cliente X En los puntos de venta mediante la
interaccion con el cliente se
determinan sus requisitos y se busca
incluir nuevos productos que se
adapten mejor a sus necesidades

Politicas de calidad X | No se cuenta con politicas de
calidad en la comercializadora

Objetivos de calidad X | No se cuentan con objetivos de
calidad

Planificacion del sistema de gestion X | Hasta el momento no se han

de calidad planificado los procedimientos.

Responsabilidad y autoridad X Se cuenta con un manual de
funciones y organigrama

Representante de la direccion X | No hay un representante de la
direccién

Comunicacién interna X La comunicaciéon es interna y de
forma verbal o por medio de
comunicados.

Informacion de entrada para la X | No hay revisiones por parte de la

revision direccion

Resultado de la revision X | No hay resultados

Provision de recursos X Se cuenta con provision de recursos
para la implementacion.

Infraestructura X Se cuenta con infraestructura
necesaria para la implementacion.

Ambiente de trabajo X Se cuenta con todos los elementos y
condiciones necesarias  para el
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Continuacién (Cuadro 13)

trabajador, contando con un
ambiente  Optimo y  buenas
relaciones interpersonales.

Planificacion de la realizaciéon del
producto

Las actividades no estan claramente
definidas y documentadas

Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

Existe buena relacion del personal y
los clientes.

Comunicacion con el cliente

La Unica forma de comunicarse con
el cliente es en el momento de la

comprados

venta.

Proceso de compras X Se realizan seleccion de
productos, ya que se cuenta con un
listado de proveedores.

Informacidn de las compras X Se cuenta con 6rdenes de compras.

Verificacion de los productos | X Al momento de llegar los productos

se hace la respectiva verificacion.

Control de la produccion y de la | X
prestacion del servicio

Se cuenta con la

para la implementacion.

Control de
seguimiento y medicion.

los equipos de | X

y adecuados para la produccion.

Fuente. Autores del proyecto

4.3 INDICADORES DE GESTION QUE PERMITAN MEDIR LA EFECTIVA DEL

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Esta herramienta enfatiza en el mejoramiento permanente de la organizacion, mas alla del
cumplimiento de las previsiones. El control de gestion es un proceso mediante el cual, la
organizacion se asegura de la obtencion de recursos, y del empleo eficaz, y eficiente de

tales recursos en el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Cuadro 14. Indicadores

adecuada y aplicar herramientas
eficaces para una gestion orientada
a resultados en los procesos y

ITEM OBJETIVO INDICADOR
1. Lograr la satisfaccion de los | indice de satisfaccion
clientes a través de unos productos
y servicios oportunos y pertinentes | No de clientes satisfechos x 100
para las necesidades de los clientes | No de productos o servicios ofrecidos
2. Facilitar ~ una infraestructura | Indice de infraestructura

No de recursos de la empresa x 100

No adecuaciones realizadas
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Continuacion (Cuadro 14)

procedimientos de la organizacion

3. Mejorar el talento humano, a | Indice de talento humano
través de capacitaciones,
generando mayor compromiso Yy | No de capacitaciones realizadas x 100
cualificando los empleados para la | No de funcionarios

oportunidad y calidad en la
prestacion de los servicios.

4. Mantener una cultura  de | Indice de mejora continua
mejoramiento continuo en los
procesos y procedimientos de la | No de acciones correctivas x 100
organizacion a traves  del | No de procesos

seguimiento, la evolucion vy el

control

5. Fortalecer la empresa como ente | Indice de innovacion
comercial a través del
mejoramiento de la calidad, | No de equipos avanzados x 100
innovacion y la productividad. No de clientes satisfechos

Fuente. Autores del proyecto

4.4 PLAN DE ACCION DONDE SE ESTABLEZCAN LAS ESTRATEGIAS PARA
LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Un plan de accién es una presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por
ciertas personas, en un plazo de tiempo especificos, utilizando un monto de recursos
asignados con el fin de lograr un objetivo dado.

El plan de accién es un espacio para discutir qué, como, cuando y con quien se
realizaran las acciones.

El plan de accion es un instrumento para la evaluacion continua de un programa.
Es a su vez la representacion real de las tareas que se deben realizar, asignando
responsables, tiempo y recursos para lograr un objetivo.

Es vital la elaborar de un plan de accidn por escrito para poder lograr las metas, tener un
plan indica el camino hacia las metas mantiene en el curso correcto, en la ruta del progreso
y ayuda a eliminar distracciones e interrupciones. De otra parte indica el punto de
referencia al que se deben dirigir, y el punto del cual que se debe partir, nos recuerda cual
es el objetivo y para qué se hacen las cosas.
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Cuadro 15. Plan de accion

PLAN DE ACCION

EMPRESA COMERCIALIZADORA GRAN SENORA
RESPONSABLES YAMID ALFONSO VARGAS CABRALES y YENNYS FRANCO RIOS
FECHA DE ELABORACION AGOSTO DE 2015
VIGENCIA O PERIODO ANO 2015
OBJETIVOS | ESTRATEGIAS PLAN, META RESPONSABLE | TIEMPO | OBSERVACION
PROGRAMA O
PROYECTO

Disefar e | Aportar Crear grupos de 100% Gerente 6 meses
implementar soluciones trabajo
documentos confiables para el
exigidos por la | logro de los
Norma de | requisitos
calidad exigidos
Organizar  y | Establecer Elaborar 100% Secretaria Todo el afio
controlar  los | mecanismos para | diagnésticos que
diferentes un adecuado | determinen la
procesos control de los | situacion real

procesos interna de la

empresa.

Crear comités

para evaluar los

procedimientos.

Establecer un

programa interno

de comunicacion.
Disefiar el | Determinar  las | Vincular a todos | 100% Secretaria y | Dos meses
manual de | funciones de cada | los funcionarios gerente
funciones empleado. es el proceso.

Fomentar  entre

los  funcionarios

la buena

organizacion

interna.
Realizar Cumplimiento de | Establecer un | 100% Gerente Todo el afio
seguimiento a | los requisitos | grupo de
los procesos pactados con el | auditoria

cliente
Concientizar al | Realizar de forma | Crear sentido de | 100% Contador y | Todo el afio
personal sobre | continua talleres | pertenencia a secretaria
la importancia | logrando crear en | través del buen
de la calidad el empleado un | clima

buen sentido de | organizacional

pertenecian con la

institucion.
Realizar Implementar Vincular a un | 100% Operario de | Todo el afio

capacitaciones
a funcionarios
con el fin que
estos conozcan
los procesos.

programas de
capacitacion  en
temas referentes a
la calidad de los

productos y
servicios.

Establecer  una
relaciéon  optima
entre los

proveedores y
funcionarios

capacitador a la
empresa.

mantenimiento
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Continuacién (Cuadro 15)

Implementar Recepcionar las | Hacer 100% Secretaria Un mes
un buzén de | sugerencias de los | seguimiento a las
peticiones, clientes y | inconformidades
quejas, establecer de los clientes a
reclamos y | actividades de | través del buzén.
sugerencias. mejora continua.
Elaborar el
formato de
satisfaccion ~ de
clientes.
Capacitar  al | Mejoramiento Establecer grupos | 100% Contador publico Semestral
comité de | contindo en los | de trabajo
actividades con | procesos. internos
el fin de que
estos sean | Estructurar cada
multiplicadores | comité de calidad.
de proceso
Realizar Notificar a los | Grupo de | 100% Gerente Todo el afio
seguimiento y | empleados de | auditoria
control a los | cada proceso
procesos
Crear  proyectos
de mejora a través
de equipos de
trabajo.
Presentar Cumplimiento de | Organizar un | 100% Gerente y | Unmes
informes los  parametros | sélido grupo de secretaria

exigidos para la

Norma  Técnica
Colombiana 1SO
9001:2008.

trabajo.

Fuente. Autores del proyecto
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5. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta el diagnostico situacional, se puede decir que la gestién se debe valorar
al cliente externo logrando la satisfaccion de sus necesidades y expectativas y asi alcanzar
el logro de los objetivos propuesto por la empresa, con el fin de lograr la certificacion en
calidad 1SO 9001:2008.

En el presente trabajo de grado se hizo la descripcion de los procesos y se documento los
procedimientos minimos, exigidos por la Norma Técnica de Calidad para lograr la
certificacion, para esto se propuso una politica de calidad y los documentos exigidos por la
norma.

Con el objetivo de mejorar la calidad del servicio y productos ofrecidos, se propusieron
indicadores de gestion que permitan medir la efectividad del sistema de gestion de calidad,
mejorando la calidad del servicio de la empresa y el progreso continuamente, alcanzando
con eficiencia y eficacia las politicas y objetivos de la entidad.

Se disefio un plan de accion necesario para la empresa donde se determind objetivos, meta
indicadores, tiempo y responsable del proceso, logrando corregir los posibles errores y de
acuerdo al plan poner en préactica las estrategias disefiadas y evaluando los procesos de
calidad en la empresa.
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6. RECOMENDACIONES

Para lograr la confiabilidad, eficacia y eficiencia, es necesario implementar un sistema de
gestién de calidad, el cual garantiza la adecuada distribucion de los productos y servicio en
la comercializadora.

Se recomienda tener en cuenta los documentos necesarios y exigidos por la norma para
cumplir con los requisitos de calidad y asi lograr la certificacion en calidad. De igual forma
es conveniente dar a conocer el manual de calidad a los empleados de la empresa al igual
que realizar la implementacion, logrando una mayor confiabilidad, eficacia y eficiencia.

En necesario adoptar los indicadores de gestion propuestos para la comercializadora Gran
sefiora, pues estos ayudan a fortalecer y mejorar los procesos en la entidad. De igual
manera es necesario socializar este documento con todo el personal del ente econémico, ya
que los empleados deben colaborar para el logro de la certificacion 1SO 9001.

Es necesario para la empresa mejorar continuamente el servicio ofrecido, logrando una
mayor confiabilidad y credibilidad en los clientes, por lo que se debe tener en cuenta los
estudios y andlisis de los clientes con el objetivo de identificar sus expectativas y
necesidades y asi poder mejorar e implementar nuevos productos y servicios que ayuden a
mejorar la calidad de vida de los clientes.

Es necesario desarrollar procedimientos y protocolos a la hora de la certificacion, siendo
estos muy importantes, pues existen normas implementadas por el ICONTEC, que ayudan
en los diferentes procesos de la empresa, por lo que se debe tener en cuenta el plan de
accion al igual gue las estrategias y politicas propuestas.

61



BIBLIOGRAFIA

A. Stewart, Crisis alimentaria y acaparamiento de tierras en el mundo. Edicion perno.
2010.p 56

BUFFA, Elwood; Sarin, Rakesh Las raices de Control de Calidad en Japon "en la
produccion moderna, edicion Management, 2012, p. 454

CONGRESO DE LA REPUBLICA. Constitucion Politica de Colombia, Edicion Cupido.
1991

CONGRESO DE LA REPUBLICA, Ley 1122 de 2007. Cali Edicién norma. p 53

DEOBOLD B. VAN DALEN Y WILLIAM J. Meyer. Sintesis de "Estrategia de la
investigacion descriptiva”

DIAZ, Karina. (2003) disefio de un sistema de gestion de la calidad basada en las normas
ISO 9001:2000 para el proceso de extraccion y manejo de fluidos de la unidad de
explotacion de yacimiento pesado este de petroleos de Venezuela s.a (pdvsa), distrito san
tome. udo — nucleo bolivar. p 77.

GOMEZ GRAS, José Maria. Estrategias para la competitividad de las pymes. Editorial Mc.
Graw Hill. Espafia, 1997. Pp. 193.

MUJICA C., RODRIGUEZ j. (2009) desarrollo de un sistema de gestion de la calidad
basado en la norma ISO 9001-2000 para el departamento de administracion del servicio
autonomo de sanidad agropecuario (sasa) del estado Bolivar. udo- ntcleo bolivar.

PAEZ GARCIA, Luis Eduardo. Historia de la Region de Ocafia. Jaguar Group
Producciones. Bogota, 2009. P 23

PAEZ E., REYES L. (2009) Sistema de gestion de la calidad basado en la aplicacion de la
norma ISO 9001:2000 para el departamento de ingenieria industrial perteneciente a la
universidad de Oriente nucleo Bolivar. UDO-Ndcleo Bolivar, p 73

PEREZ FERNANDO DE VELAZCO, José Antonio. Gestion por procesos. Madrid.
Editorial Esis. 2004. p 45

REPUBLICA DE COLOMBIA, Decreto 3039 de 2007. Por el cual se adopta el Plan
Nacional de Salud Publica 2007- 2010.

REPUBLICA DE COLOMBIA. Por el cual se expide el Decreto 410 de 1971. Por el cual

se expide el Cadigo de Comercio, el Presidente de la Republica de Colombia, en ejercicio
de sus facultades extraordinarias que le confiere el numeral 15 del articulo 20 de la Ley 16

62



de 1968 y cumplido el requisito alli establecido. Edicién lito imperio Ltda, Cddigo de
comercio. 2005. p 6.

ZAVALA, Andrés. Teoria de la calidad. Edicion Theo-Quality, Jalisco México. 2011. P 78

63



REFERENCIAS DOCUMENTALES ELECTRONICAS

ARANGO OSPINA, Paula A. (2007) REVISION Y ACTUALIZACION EN LA
DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BAJO LOS
REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001-2000 PARA SUMILEC S.A.
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/ficha35.htm]

BURCH, David. Las mayores comercializadoras de cereal del mundo y la agricultura
mundial. [En linea] (Agosto 5 de 2012), disponible en <
http://www10.iadb.org/intal/intalcdi/PE/2012/12175.pdf> p 3

COMERCIALIZADORA GRAN SENORA. Historia. [En linea] (septiembre 10 de 2010)
<http://gransenora.blogspot.com/2010/09/historia.htmi> p 3

GRUPO ACM CONSULTORES. Obligatoriedad de la ISO 9001. [En linea] (18 de Marzo
de 2012), disponible en <http://www.grupoacms.es/es/163-mejorar-la-calidad-de-
productos-y-servicios.html>p 1

MANRIQUE, Fausto. Historia de la Comercializadora A&J. [En linea] (27 de abril de
2011), disponible en < http://ayjcomercializadora.com/contacto.html > p 2

NORMA TECNICA COLOMBIANA. ISO 9001. Sistema gestion de calidad. 2008,
disponible en http://manipulaciondealimentos.files.wordpress.com/2010/11/ntc-iso_9001-
2008.pdf

VALENCIA GALLEGO, Harold H. (2007) DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD CONFORME A LA NORMA ISO 9001-2000 EN LA
EMPRESA "GERENCIAR LTDA".
[http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal53.htm]

VELASQUEZ R., Marieta (2008) diagndstico e implementacion de las bases de un sistema

de gestion de la calidad en la biblioteca de la universidad la gran Colombia, seccional
Armenia. [http://biblioteca.utp.edu.co/tesisdigitales/fichal60.htm]

64



ANEXOS

65



= Anexo A. Encuesta dirigida a los funcionarios de la comercializadora Gran
S| Sefora.
FUTIROTETIR

OCANA

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
ADMINISTRACION DE EMPRESA

Obijetivo: Realizar una propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad
bajo la norma técnica colombiana ISO 9001:2008 en la comercializadora gran sefiora en la
ciudad de Ocaria, Norte de Santander.

CONTESTE SEGUN CORRESPONDA

1. ¢Usted cree necesario que la empresa se certifique en la ISO 9001:2008?
Sl NO

2. ¢En la comercializadora se han brindado capacitaciones sobre la certificacion en calidad?
Sl NO

3. ¢En la comercializadora existe un buzén de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias?
Sl NO

4. ;Considera que los clientes estan satisfechos con el servicio prestado?
Sl NO

5. ¢ Tiene conocimiento de los procesos llevados a cabo al interior de la comercializadora?
Sl NO

6. ¢Como califica los procesos llevados a cabo en la empresa?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

7. ¢Cémo empleado se ha sentido inconforme con algun proceso en la empresa?
Sl NO
(Cual?

8. ¢A quien manifestd su inconformidad?
Gerente , Secretaria , Jefe de departamento , Otro Cual?

9.¢Su inconformidad fue solucionada de forma rapida?
SI NO
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10. ¢(Como empleado que calificacion le da al servicio ofrecido por la comercializadora?
Excelentes, Buenos, Malos, Regulares

11. ¢En la comercializadora se han realizado auditorias a los procesos?
SI NO

12. ;Por qué hasta el momento no se han certificado en calidad, teniendo en cuenta la
Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008?

13. Observaciones

Gracias por contestar a las preguntas
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Anexo B. Lista de chequeo

ATIROUETVR
OCANA
LISTA DE CHEQUEO
No REQUISITOS EXISTE | ESTADO OBSERVACIONES
SI{NO |D |I|M

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 Requisitos Generales
La organizacién debe establecer, documentar, implementar y mantener un
S.G.C y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos
de esta Norma Internacional.

4.2 Requisitos de la Documentacion

4.2.1 | Generalidades
La documentacion del S.G.C. debe incluir:
Declaraciones documentadas de una Politica de Calidad y de Objetivos de
la Calidad.
Un Manual de la Calidad.
Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma
Internacional.
Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la
eficaz
planificacion, operacion y control de los procesos, y
Los registros requeridos por esta Norma Internacional

4.2.2 | Manual de la Calidad
La Organizacion debe establecer y mantener un Manual de Calidad que
incluya:
El alcance del S.G.C., incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion
Los procedimientos documentados establecidos para el S.G.C, o referencia
a los mismos, y Una descripcion de la interaccion entre los procesos del
S.G.C.

4.2.3 | Control de los Documentos
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Los documentos requeridos por el S.G.C. deben controlarse.

Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de
acuerdo con los requisitos citados

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.
Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de revision actual
de los documentos.

Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos de uso.

Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente
identificables.

Asegurarse de que se identifican los documentos de origen externo y se
controla su distribucion, y

Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier
razon.

424

Control de los Registros

Deben establecerse y mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la operacion eficaz del S.G.C.
Deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion de los
registros.

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la Direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del S.G.C., asi como con la mejora continua
de su eficacia:

Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los
requisitos del Cliente como los legales y reglamentarios,

Estableciendo la Politica de la Calidad.

Asegurando que se establecen los Objetivos de la Calidad,

Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

Asegurando la disponibilidad de recursos.
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52

Enfoque al Cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del Cliente se
determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccién del
Cliente

53

Politica de la Calidad

Es adecuada al proposito de la organizacién.

Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del S.G.C.

Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos
de la calidad.

Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y

Es revisada para su continua adecuacion

5.4

Planificacion

54.1

Obijetivos de la Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el
producto, se establecen en las funciones y niveles pertinentes de la
organizacion.

Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la Politica
de la Calidad.

Fuente. Autores del proyecto
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Anexo E. Manuales

Ver archivo adjunto.
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