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Resumen

El presente trabajo se desarrollé con el objetivo de proponer un plan de mejora del Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa productora de alimentos balanceados para bovinos y equinos
Los Ranchos S.A.S ubicada en Cartago Colombia y de esta manera comprobar el supuesto de que
mediante el uso de la guia técnica colombiana ISO 9004:2018 se pudo mejorar el SGC de la
empresa. Para ello se empled un método de investigacién deductivo, conservando el enfoque

cualitativo y el disefio de la investigacion es transeccional.

Empleando lo anterior se hallaron deficiencias culturales, de conocimiento ademas de fallas en la
estructura del SGC, de este modo se desarrollé un plan de mejora con estrategias de caracter

formativo y estructural a las cuales se les construyo un sistema de seguimiento y control.

Se concluy6 que por medio de la aplicacion de la norma ISO 9004:2018 se pudieron detectar las
falencias del sistema de gestion de calidad de la empresa y proponer un plan de mejora que genere
un involucramiento desde el liderazgo del area administrativa y se extienda a toda la empresa. Se
le recomendd a la empresa implementar un enfoque de prevencion, para evitar corregir errores
sobre la marcha que desencadenen en los problemas detectados en este trabajo que afectan no solo

el SGC sino también la actividad econdmica de la empresa.
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Abstract

This work was developed with the aim of proposing strategies for the continuous improvement of
the Quality Management System of the company Los Ranchos S.A.S located in Cartago Colombia.
and in this way. test the hypothesis that by using the Colombian technical guide 1SO 9004:2018
And the self-assessment tool found in it was possible to improve the company's QMS. For this, an
inductive research method was used, therefore, the approach is qualitative, and the research design
is transitional descriptive. Using the above, deficiencies were found in the culture and knowledge
of the importance of quality as well as faults in the structure of the QMS. In this way, training and

structural strategies were developed to which a monitoring and control system was built.

It was concluded that through the application of ISO 9004: 2018, the shortcomings of the
company's quality management system could be detected. and propose strategies so that, through
learning, the knowledge and adequacy of the structure generates an involvement from the

leadership of the administrative area and extends to the entire company.

The company was recommended to implement a prevention model to avoid correcting errors on
the fly that trigger the problems detected in this work that affect not only the SGC but also the

economic activity of the company.
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Introduccién

Tras haber dialogado con los ejecutivos de Los Ranchos S.A.S se llegd a la decision
conjunta de que por las necesidades de la empresa la asesoria se orientd hacia la mejora del Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) mediante la herramienta de autoevaluacion y mejora de la Guia
Técnica Colombiana-1SO 9004:2018, ya que, la empresa no conoce la madurez de su SGC y por
medio de esta Guia técnica se pudo realizar un diagnostico para identificar las falencias y asi,

establecer estrategias de mejora.

Este trabajo centr6 sus bases tedricas en la filosofia del Kaizen, la calidad total y mejora
continua de Deming, situdndose en el paradigma del capitalismo industrial, entendiendo este como
una base para el desarrollo del aseguramiento de la calidad que debido a la globalizacion y
dinamismo del mercado es una necesidad fundamental en las organizaciones y explica la
importancia de entidades como la organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) que
mediante las normas y guias como la aplicada en este trabajo facilitan la mejora continua y el éxito

a largo plazo.

Esta asesoria buscé aportar a la empresa un mayor conocimiento de su SGC, los
mecanismos, estrategias y herramientas para gestionar el éxito, mejorar sus debilidades,
potencializar sus fortalezas, asi como monitorear los avances de estas estrategias para la mejora
continua, para esto, se empled una investigacion cualitativa, se recolectaron datos cualitativos de
la empresa para someterlos a un analisis interno, como también de sus competidores y el sector,
de acuerdo con lo evaluado en esta fase se adaptd la herramienta de autoevaluacion de la GTC-
ISO 9004:2018 para determinar el grado de madurez del SGC vy asi hacer las metainferencias de
la investigacion, es decir, la propuesta de estrategias de mejora y seguimiento y control teniendo

en cuenta el diagnéstico cualitativo.
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Para el desarrollo de este trabajo se realiz6 inicialmente un analisis interno y externo que
permitio identificar las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades. Posteriormente se
estudio las condiciones del sector y el perfil competitivo de la empresa con respecto a sus
competidores, con base a los resultados de los anteriores objetivos se construyeron estrategias de
mejora para el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa utilizando la GTC-1SO 9004:2018 y

finalmente, se disefid un sistema de seguimiento al plan de mejora.

Problema de Investigacion

Descripcion del Problema

La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en las empresas es clave para satisfacer
las necesidades de los clientes internos y externos, para identificar cambios u oportunidades de
mejora, para disefiar estrategias en pro de los objetivos, es decir, para lograr el éxito sostenido. El
SGC es la base y organizacion de todos los procesos y procedimientos, la mala gestion de este
conlleva a incumplimientos legales, reprocesos, improductividad, ambiente laboral inadecuado y
en Ultimas, todo esto se traduce en poca o ninguna utilidad comprometiendo la permanencia de la

empresa en el mercado.

Este estudio nace de la necesidad que presenta la organizacion Los Ranchos S.A.S de
mejorar su SGC utilizando la GTC-1SO 9004:2018 como herramienta de evaluacion y mejora, ya
que, por los cambios presentados en el entorno empresarial actual, la entidad ha presentado
deficiencias en su funcionamiento, esto se ve reflejado en la Ultima auditoria externa realizada por
el ente Organismo Certificador de Sistemas de Gestion (QLCT) cuyo resultado fue de ocho no

conformidades cuatro pertenecen al proceso de produccion el cual es inherente a la mision de la
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empresa. Debido a esto, para Los Ranchos S.A.S es necesario considerar la calidad como un factor

determinante para el logro de los objetivos a largo plazo, es decir, un éxito sostenido en el tiempo.

Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO) Survey quienes realizan
encuestas cada afio para evidenciar el nimero de certificaciones en las normas ISO por pais, para
el afio 2019 Colombia contaba con 10.463 instituciones certificadas con la Norma Técnica
Colombiana ISO 9001 “Sistemas de Gestion de Calidad. Requisitos”. Esta encuesta también arroja
otro dato interesante y es que la nacion se encuentra posicionada como el segundo pais
latinoamericano con mayor certificacién en 1SO 9001, siendo superada solamente por Brasil que

para el mismo afio tenia 17.952 instituciones certificadas. (ISO Survey, 2020)

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, la organizacion presenta un problema que
consiste en no aplicar de manera correcta y tener débil su SGC, lo que le impide la mejora continua
del mismo, como resultado de este desconocimiento la empresa no esta gestionando eficientemente

los cambios presentados en el ultimo tiempo.

Este trabajo va a permitir que la empresa mejore sus procesos internos, externos, la calidad
de sus productos, la capacidad de respuesta al entorno empresarial cambiante por medio de laGTC
ISO 9004 de 2018 ya que, esta responde a dichas necesidades otorgando diversas pautas e
indicadores que permiten a las organizaciones mejorar la capacidad de mantener un éxito
sostenido. Para lograrlo, la norma se centra en los conceptos y gestion de calidad, guia a las
empresas a desarrollar una autoevaluacion que entrega como resultado el grado de madurez en
elementos como: El liderazgo, estrategias, gestion de procesos, gestion de recursos y de esta

manera obtener una vista amplia, profunda y completa de la calidad.
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Formulacién De La Pregunta Problema

¢A través de la aplicacion de la Guia Técnica Colombiana ISO 9004 de 2018, es posible

proponer la mejora del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Los Ranchos S.A.S?

Sub Preguntas.

¢Cual es el diagndstico del contexto interno y externo de la organizacion?

¢Cual es el comportamiento competitivo de la organizacion en el sector?

¢Cual es el grado de madurez del SGC?

¢Como debe ser el seguimiento y control del Sistema de Gestion de Calidad?

Delimitacion del Problema

* Intervencion en la organizacion Los Ranchos S.A.S del municipio de Cartago.

*Aplicacion de entrevistas al coordinador de calidad, administrador de empresas.

*La intervencién metodoldgicamente cuenta con un disefio transeccional, método

deductivo, enfoque cualitativo y alcance descriptivo.

*Apoyado en las teorias de la calidad y mejora continua.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Formular un plan de mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, para la
Organizacion Los Ranchos S.A.S, que permita incrementar el nivel de madurez del sistema,

basados en la norma 1SO 9004:2018
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Objetivos Especificos

A. Diagnosticar el estado interno y externo de la organizacion para conocer sus fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades.

B. Identificar el comportamiento del sector y el perfil competitivo de la empresa, comparando
los factores claves de éxito con otras empresas del sector.

C. Proponer estrategias de mejora del sistema de gestion de calidad, basdndose en la norma
ISO 9004:2018

D. Estimar la relacion costo/beneficio de la propuesta para la empresa.

E. Disefiar un sistema de seguimiento y control al plan de mejora.

Justificacion

La familia 1ISO son un grupo de normas que buscan orientar la gestion de las empresas en
sus diversas areas o0 &mbitos, el conjunto de estas normas tiene como finalidad brindar orientacion,
coordinacion, simplificacion, uniformidad de los criterios de las organizaciones y la
estandarizacion de la norma aplicable a productos y servicios, permitiendo la disminucién de
costos y el aumento de la eficiencia en las empresas. La competitividad en el entorno empresarial
y la busqueda constante de la satisfaccion de las partes interesadas determinan que para las
organizaciones sea de suma importancia contar con parametros y caracteristicas de calidad para

los procesos, productos, servicios, y para la empresa en su totalidad.

En definitiva para que las organizaciones se mantengan competitivas en un entorno que
exige cada vez mas, es necesario realizar controles, seguimientos y evaluaciones de todos los
procesos, en el caso particular de la empresa Los Ranchos S.A.S es importante diagnosticar el

estado de su SGC esto con miras a reconocer las falencias o los elementos que se encuentran en
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menor grado de madurez y de esta forma la organizacion puede tener identificados los factores en
los cuales existe el potencial de una mejora, que en Ultimas, bajo planes de accion facilitan y

brindan la mejora continua de su SGC.

La utilizacién de la norma ISO 9004 de 2018 resulta de gran apoyo dada la conveniencia
de aplicar una herramienta de evaluacion que otorga un diagndstico amplio del estado de la
organizacion o del area estudiada y del grado de percepcidn de calidad, integrando tanto aspectos
internos como externos, y asi, poder adoptar una cultura de seguimiento a los procesos de manera
uniforme obteniendo como resultado una mejora total de la calidad en la organizacion. En relacion
con la norma ISO 9001 que ensefia los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad con el fin
de que las organizaciones cumplan eficazmente con las expectativas del cliente y los requisitos
reglamentarios aplicables. La GTC ISO 9004 se presenta como un complemento de la norma 1SO
9001, para el desempefio de toda la organizacién buscando preparar a las empresas para los
cambios y necesidades futuras que puedan llegar a experimentar, de aqui su novedad y utilidad

aplicativa al centrarse en los conceptos de calidad para la consecucion del éxito sostenido.

Antecedentes

La 1SO 9004 desde su primera presentacion en el afio 1994, ha tenido transformaciones a
lo largo de los afos. La primera en 1994 era presentada como una norma de orientacion sobre
calidad y los Sistemas de Gestidn y se consideraba que esta norma junto con la 1ISO 9001 se debia
certificar, mas tarde al ver que las empresas usaban solo la Gltima la version de la ISO 9004:1994
evoluciond hacia la del 2000 que ahora se presentaba como la continuacion de la 9001 es decir que
daba mas requisitos para los SGC, introduciendo la herramienta de autoevaluacion y el concepto

de eficiencia. Nueve afos después se presenta la ISO 9004 de 2009 ya como una norma
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independiente que buscaba la excelencia organizacional y en la cual se introdujo el concepto de
madurez como complemento de la herramienta de autoevaluacion permitiendo identificar en qué
grado se encontraban las organizaciones en los elementos medidos, més tarde en el afio 2018 se
presenta la 1SO 9004 de 2018 “Calidad de una organizacion, orientacién para lograr el éxito
sostenido” la cual se enfoca en la calidad como el factor més importante para la consecucion del
éxito sostenido, haciendo énfasis en las partes interesadas y como estas afectan y se ven afectadas

por la organizacion.

Iniciando la revision bibliogréafica se encuentra un articulo elaborado por Aguilar Sylvia,
Espinoza Carlos, y Quesada Henry, publicado en el afio 2006 por la revista Tecnologia en Marcha,
el estudio expone lo imperante de integrar los Sistemas de Gestion de Calidad con las estrategias
de la empresa bajo el apoyo de un cuadro de mando integral. Al utilizar esta herramienta se logra
unificar los objetivos de calidad de la empresa expresados en su SGC, (implementado
principalmente por la norma ISO 9001) con los objetivos y metas estratégicas de la organizacion
teniendo en cuenta las perspectivas financieras, de cliente, de procesos y de innovacion y
aprendizaje. El desarrollo del estudio pudo concluir que es de suma importancia adentrarse mas
alla de la calidad de los productos y servicios, es decir, que se debe enfatizar en alinear la estrategia
y la calidad para la satisfaccion de los clientes y la mejora de la organizacion gracias a los
resultados de medicidn de desempefio, pues de no realizarse de esta manera, la organizacion estaria
gestionando incorrectamente esfuerzos en la consecucion de objetivos que quiza no van acorde a
su estrategia o a su vision, y, por lo tanto, dejan a la empresa en un circulo sin fin de bdsqueda de
mejora y en la obtencion de los mismos resultados o incluso peores. El articulo es relevante para
el estudio que se esta desarrollando debido a que muestra la importancia de lograr que las

organizaciones estén formando un concepto de crecimiento alineado e integrado de todas sus
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partes, sin olvidarse de los conceptos de la calidad que son necesarios para el cumplimiento de las
necesidades y las expectativas de las partes interesadas pertinentes. Esto significa que el articulo
proporciona el por qué integrar la calidad con la visidn y estrategias de la entidad para lograr la
mejora continua y la consecucion del éxito, aspectos que se tratan en la norma ISO 9004:2018.

(Aguilar, Espinoza, & Quesada, 2006)

Profundizando en la necesidad de alinear la calidad con la vision y estrategias de las
organizaciones, se encontrd un articulo del afio 2020 publicado por la revista Cientifica Teorias,
Enfoques y Aplicaciones en las Ciencias Sociales, articulo que elaboré Gloria Morela Torrealba
Urdaneta de la Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado de Venezuela, nombrado “La
norma ISO 9004:2018 y la aplicacion del cuadro de mando integral para el éxito sostenido” el cual
describe la norma 1SO 9004 de 2018 abarcando de manera global cada uno de los capitulos del
estandar, asi como los apartados con mayor relevancia, en cada uno hace referencia a aquellos que
poseen un gran potencial de convertirse en objetivos estratégicos o en apoyo estratégico para el
cumplimiento de la vision y mejora de la organizacion. La autora plantea la utilizacion del cuadro
de mando integral (CMI) que fue presentado por Kaplan y Norton (1992), el articulo cita que estos
autores aseguran que el CMI “traduce la vision y estrategia de una empresa a un conjunto coherente
de medidas de actuacion” (Norton, 1992, pag. 38) Cada perspectiva comprendida en el CMI
(financiera, clientes, procesos y mejora) pretende ser alineada con los principios de la norma ISO
9004, asi como los lineamientos de la norma que puedan convertirse en objetivos estratégicos estan
Ilamados a adaptarse dentro del cuadro de mando integral, segln la autora esto permitird que los
lineamientos y parametros de la norma sean desarrollados de una forma organizada. (Urdaneta,

2020)
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El articulo es de gran utilidad debido a que referencia de manera directa a la norma 1SO
9004 de 2018 con relacion a la mejora continua y la gestion del éxito sostenido de una empresa,
complementando el antecedente expuesto anteriormente que relacionaba los sistemas de calidad y
la estrategia organizacional directamente desde la norma ISO 9001 e indirectamente a la 9004.
Ademas, se desarrolla el CMI como una herramienta para la vinculacion de lineamientos de la
norma con las perspectivas y metas estratégicas del CMI, exponiéndolo no como un instrumento
de soporte a la gestion de la calidad sino como el instrumento integrador y articulador de los
componentes de la norma con el crecimiento y mejora de la empresa. Esto es de gran ayuda gracias
a que brinda una metodologia que se puede tener en cuenta al momento de implementar la norma.
Es importante resaltar como se percibe la norma ISO 9004 de 2018 como aquella en la que el
componente estratégico y de calidad se enmarcan con la vision y mision de la organizacion
logrando el cumplimiento de objetivos (evaluados desde un sistema de gestion) y la generacion de

valor para las partes interesadas.

Finalmente cabe rescatar que la autora hace alusion a la falta de casos documentales sobre
la aplicacion de la norma, lo que puede sugerir que esta no es muy frecuente. "La revision de
literatura sobre la investigacion en la tematica relativa a la Norma 1SO 9004:2018 revela que
este estandar ha sido escasamente estudiado y aplicado, por lo cual se justifican los esfuerzos
dirigidos a utilizar herramientas de gestion que permitan favorecer la aplicabilidad de esta
norma, como instrumento para impulsar el éxito sostenido de las organizaciones.” (Urdaneta,

2020, pag. 23)

Al continuar con la revision bibliografica de la norma, se llega a un articulo que tiene un
acercamiento con el estudio que se esta realizando, dicho articulo se llama “Metodologia para una

propuesta de implementacion del SGC bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 articulado
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con la GTC ISO 9004:2018” realizado por Katia Soto y Julidn Taborda de la universidad Libre de
Colombia en el afio 2020 y publicado en la revista Avenir. El estudio realizado en una organizacion
que tiene como actividad econdémica prestar servicios de seguridad cuya sede principal esta
ubicada en Bogot4, parte de la necesidad que presenta la empresa de ampliar su SGC hacia su sede
en Cali y proximas sedes en distintas locaciones del pais, para llevar a cabo esta ampliacion los
autores plantean realizar un diagndstico de madurez al SGC de la sede principal bajo los
lineamientos de la GTC ISO 9004 de 2018 que otorga la herramienta de autoevaluacion para

conocer dicho nivel de madurez.

De esta manera, el autor propone una metodologia de articulacion entre la NTC ISO 9001
de 2015, enfocada en los requisitos y puesta en marcha de los SGC, y la GTC 1SO 9004 de 2018
enfocada a la gestion del éxito y la mejora continua, de este modo las directrices de los capitulos
de la dltima en mencion se aplican al SGC de la compaiiia, permitiendo aplicar la herramienta de
autoevaluacion, identificando el grado de madurez, las debilidades y las fortalezas del sistema
implementado desde el afio 2017. A los autores les llama la atencion que el grado de madurez
general es de 4 puntos sobre 5, lo que es un buen indicador para un sistema que se considera
reciente. No obstante, se registran 11 parametros con calificaciones bajas, lo que supone dentro de
la metodologia y la propuesta de ampliacion, que se debe desarrollar un plan de accién que tenga
como finalidad mejorar dichos parametros en la sede principal, al mismo tiempo que sirve como

guia en la implementacion del SGC en la sede Cali y de este modo evitar debilidades.

Este plan de accion contempla estrategias basadas en el reconocimiento y calificacion de
riesgos, amenazas y oportunidades que afectan o podrian afectar a la organizacion. Gracias al
estudio presentado en el articulo, se entiende la relevancia de la aplicacion de la GTC ISO 9004

de 2018, como aquella guia o aquel punto de partida para diagnosticar, determinar y caracterizar
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los elementos criticos que afectan a la organizacion, al objeto, sistema o area que se esté estudiando
y enfocar los esfuerzos en la mejora continua de la organizacion o area estudiada (Soto & Taborda,

2020)

Una reflexion que se da como fruto del desarrollo de una investigacion realizada por Yudi.
A Martin Alvarez para la revista En Contexto en el afio 2017, llamado “La infraestructura de la
calidad en Colombia y su aporte a la gestion de la calidad empresarial” refiere la importancia que
tiene el gobierno por medio de las politicas publicas de lograr que las organizaciones del pais
logren estandares adecuados de calidad, es decir, que el estado debe brindar mediante una politica
publica nacional las directrices de la gestion de calidad para que tanto empresas publicas como
del sector privado puedan alcanzar dichos estandares. El texto identifica el marco legal de la
calidad en Colombia, reconociendo entidades nacionales como ICONTEC e internacionales como
ISO, de aqui la utilidad del articulo en ensefiar el marco legal de la calidad en el pais, evidenciando
avances y preocupacion del estado colombiano por generar calidad en todo el organismo
productivo, lo que en ultimas se convertira en buenos indices de competitividad para la nacion.
Como otro pilar del estudio se resalta la mencion que hace la autora a los elementos de la cultura,
la mision, los objetivos y las politicas como bases fundamentales para alcanzar la calidad
organizacional. Estos elementos mencionados en el articulo son contemplados dentro de los

capitulos de la GTC 1SO 9004 de 2018 (Marin Alvarez, 2017)

Como ultimo antecedente se toma el estudio llamado "Modelo de autoevaluacién integrado
entre la norma 1SO 9004 y el sistema Unico de acreditacidn en salud” publicado en el afio 2012 por
la revista SIGNOS investigacion en sistemas de gestion, se encuentra guiado hacia la construccién
de un modelo de autoevaluacién que esté conformado tanto por aspectos y elementos de la norma

ISO 9004 y el Sistema Unico de la Acreditacion en salud (SUA). Se recuerda que el primero es
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una guia enfocada hacia la gestion en las organizaciones mediante el mejoramiento continuo y la
calidad total de las empresas; el segundo pretende demostrar el acatamiento de altos estandares de
calidad en las instituciones prestadoras de servicios de salud. La idea de integrar ambos modelos
de autoevaluacién parte desde sus mismos enfoques, puesto que la GTC 1SO 9004 tiene un enfoque
de gestion del éxito que puede ser aplicado a cualquier organizacién, mientras que el SUA es
limitado a los requerimientos y cumplimiento de calidad para instituciones del sector salud, es
decir que ISO 9004 se enfoca en la calidad de toda la organizacién tomando en cuenta tanto
aspectos internos como externos, por otro lado, el SUA se enfoca en que se cumpla la calidad del

servicio de salud para el cliente.

De aqui se obtiene como resultado la posibilidad de generar la integracion de elementos de
ambos modelos, lo que tiene como resultado un modelo con mayor profundidad y alcance que le
permite a las entidades de salud velar por la calidad del servicio, es decir, cumplir con la
satisfaccion del cliente al mismo tiempo que tiene las herramientas para mejorar como institucion
en su totalidad. Otra de las grandes razones para convertir ambos modelos en uno solo es la
dificultad de interpretacion y extension del SUA versus la poca complejidad de los parametros de

la norma 1SO y su aplicacion a cualquier empresa (Navas, 2012)

Finalmente, como resultado del estudio una vez mas se puede observar que la ISO 9004 es
de gran utilidad puesto que es aplicable a una parte de la organizacién como también a su totalidad,
no se limita a pocos factores, por el contrario, percibe los factores criticos y elementos claves de
la organizacién y de su contexto, obteniendo una vision amplia que le brinda la posibilidad a quien
aplica la 1SO 9004 de desarrollar capacidad de gestion y éxito. adicionalmente permite sentar las
bases para la mejora en los elementos clave o detallados en los cuales se hayan identificado

falencias en la organizacion.



MEJORA DEL SGC MEDIANTE 1SO 9004 DE 2018 21

Si bien, estos antecedentes muestran la aplicacion de la 1ISO 9004 en organizaciones de
diferentes sectores o en areas especificas de las mismas, la herramienta de autoevaluacion en
algunos casos necesita de instrumentos adicionales y complementarios que permita adaptarla a las

particularidades de cada organizacion que pretende aplicarla.

Marco referencial

Este trabajo se desarrolla desde la praxeologia. En la actualidad hay dos vertientes de esta
disciplina o teorias expuestas por el autor Carlos G Juliao Vargas en su libro “Praxeologia: Una
teoria de la practica” por un lado, se encuentra la europea que se enfoca en el entendimiento del
actuar humano y el cambio de su entorno con el objetivo de mejorar individual y colectivamente,
por otra parte, la praxeologia desde la corriente norteamericana busca la eficacia de las personas
cuando de tomar decisiones se trata, teniendo en cuenta la planeacion estratégica. (Vargas, 2002,

52)

Ambas posturas resultan relevantes en el marco de este estudio que involucra la GTC-1SO
9004:2018 pues esta tiene como objetivo dar una guia para que las empresas logren el éxito
sostenido, considerando el entorno complejo y transformandolo para el bienestar de las partes
interesadas, la organizacion debe determinar los elementos claves para lograr el éxito sostenido,
las variables que permitiran un actuar y un proceso de decisiones en pro de la calidad, tal como las
teorias norteamericana y europea que toman como eje central la mejora, la eficacia y la planeaciéon

estratégica.

La praxeologia estudia la accion humana, los primeros escritos sobre praxeologia fueron
de los autores Tadeusz Kortabinski y Ludwig von Mises, ambos conciben el actuar humano como

la realizacion de ciertos medios para conseguir un fin, esta parte de la praxeologia “corresponde a
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la necesidad de contar con una racionalizacion de la produccion industrial y a la urgencia de ajustar

a ella los comportamientos humanos”. (Dumont, J.L. como se cit6 en Vargas 2002)

La guia técnica en la cual se basa este trabajo trata la mejora sistémica del desempefio de
toda la empresa (actuar o praxis de cada empleado) el actuar eficiente y eficaz del individuo y el

colectivo trae consigo una planificacion, analisis, medicion y mejora del SGC de la empresa.

Marco tedrico

Entendiendo que un paradigma es el conjunto de ideas, filosofias 0 modelos de una
disciplina o pertenecientes a una comunidad cientifica tal como afirma Kuhn (1962) “un paradigma
no se centra en un tema de estudio sino en un grupo de practicantes” (P. 15) los cuales siembran
unas bases para sus sucesores. Este trabajo se sitGa en el paradigma del capitalismo industrial ,
dentro del cual se hace énfasis en la calidad desde diferentes posturas y autores como Deming,
Ishikawa y Juran, durante este periodo se acelera el crecimiento industrial en el mundo, teniendo
como protagonista el paso que se da de la produccion artesanal a una produccion en masa
mecanizada, la calidad en las organizaciones que buscaba producir mas a menor costo, haciendo
énfasis en los productos de calidad y la mejora en las empresas bajo la premisa de los nacientes
circulos de calidad conformados por diferentes representaciones de la organizacion (operarios,

supervisores y direccion) esenciales para el aprendizaje y control en las actividades de la empresa.

Resulta importante mencionar otra escuela dentro del paradigma del capitalismo industrial
como lo es la cultura organizacional; aquella que se entiende como los valores, comportamientos
y conocimientos compartidos y diversos que se encuentran en la empresa. Al utilizar un término

méas amplio puede Illamarse una mini sociedad al interior de la organizacién, significativamente
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ese pensamiento reorientd las formas de control y supervision en los equipos y grupos de trabajo

tan necesarios para la cultura de calidad.

La filosofia de Deming basada en la calidad total y mejora continua del producto o servicio
conlleva a disminuir reprocesos, demoras y costos lo que se traduce en un incremento de la
productividad y asegura la permanencia de la empresa en el mercado haciendo énfasis en la
importancia del liderazgo de los directivos para lograrlo. Este aporte del autor, es fundamental
para el desarrollo de este trabajo, teniendo en cuenta que las normas ISO 9000:2000 apuntan a
lograr una mejora continua articulada con las ideas de la calidad total que fueron impartidas por
Deming y contribuyeron a la recuperacion de Japén tras la segunda guerra mundial, su aporte es
vigente y se evidencia en la 1SO 9001:2015 donde se instaura como un requisito mejorar
continuamente el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa e incorpora el modelo Deming o
ciclo PHVA (Planear, hacer, verificar y actuar). De la misma forma, estos conceptos son
fundamentales para la aplicacion de la 1ISO 9004:2018, es importante recordar que esta guia es
coherente con la ISO 9001:2015 y los principios que en ella se plantean los cuales se pueden

relacionar con los principios dados por Deming que se expondran mas adelante.

La mejora continua es por tanto un concepto fundamental para que las organizaciones
logren la excelencia y por consiguiente el éxito sostenido, una mejora completa de la empresa,
desde los procesos, empleados, recursos, la administracion de las relaciones, entre muchos otros,
tiene como resultado el incremento del desempefio en los campos que conforman la entidad (varios
de estos campos se tratan en 1ISO 9004). Es asi como la mejora continua puede concebirse como

puente de llegada hacia un modelo de calidad total.



MEJORA DEL SGC MEDIANTE I1SO 9004 DE 2018 24
Modelo Kaizen

El modelo nace a partir de los trabajos de mejora que realizé Toyota en la década de los
50’s, dando como resultado el Just In Time que dio paso a una filosofia de mejora, en Japon se
Ilaman Kaizen, esta palabra significa “mejora”. O como la define Evans y Lindsay en su libro
“Administracion y control de calidad”, Kaizen significa “la mejora gradual y continua de manera
ordenada” (Evans & Lindsay, 2008, 364) este posee una mirada completa de las areas en los
negocios y las empresas, debido a que comprende e integra todas las actividades, procesos e
integrantes de la organizacion, teniendo como resultado beneficios graduales y constantes
aumentando la calidad en la empresa. Este modelo tiene por enfoque mejorar frecuentemente desde
las pequefias acciones, todo con una mirada hacia el largo plazo, es por esto por lo que cuando se
habla de mejora continua, es preciso hablar del modelo Kaizen.

Al aterrizar el modelo al estudio que se esta desarrollando, se encuentran paralelismos con
el enfoque de la norma ISO 9004, pues la mejora frecuente y sostenida de la calidad empresarial
son medios para alcanzar las metas en el tiempo, otra de las similitudes es el factor humano como
eje fundamental de la mejora al ser quienes estan en constante interaccion con los procesos y con
el ambiente desde la base del conocimiento y la capacitacion para que en el momento de surgir
problemas, las personas entienden la raiz de este para trabajar en las medidas correctivas
aplicables, tal como se hace referencia en la ISO 9004 en la participacion y empoderamiento de
quienes conforman la organizacion.

Dentro del pensamiento Kaizen se encuentran 3 variables clave para el funcionamiento del
modelo: Como primer componente estan las practicas operativas, las cuales se entienden como
aquellas acciones que sirven para reconocer oportunidades de mejora partiendo de la deteccion de

falencias, ineficiencia o mala calidad, generalmente bajo un enfoque de control y seguimiento a
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las actividades que se dan en la organizacion. En segundo lugar esté el involucramiento total, es
decir, todos los que conforman la empresa trabajan en busqueda de la mejora, desde los empleados
hasta la parte directiva mas alta, siempre teniendo en cuenta la participacion de la alta y media
direccion como eje guia de la alineacion entre los modelos de administracion estratégica, los
objetivos de calidad, la cultura, la gestion del reconocimiento y del conocimiento para todas las
personas que dan lugar a que se trabaje pensando en dar el mayor esfuerzo, haciendo las cosas de
la mejor manera, en este segundo criterio o factor se busca integrar los departamentos o areas de
la empresa mejorando la cooperacion, la conciencia de responsabilidad y apropiacion para la
solucion de problemas. El tercer factor, denominado ensefianza puede notarse como un
complemento del segundo, con una mirada hacia la capacitacion de los empleados con la finalidad
de desarrollar en ellos las destrezas requeridas para el buen desempefio en sus actividades, esta
adquisicion de conocimientos permite que puedan entender problemas y dar solucion de acuerdo
con técnicas, herramientas o métodos adecuados.

La cultura organizacional es un término que se debe gestionar en el modelo Kaizen, pues
convencer a cada persona de trabajar bajo un pensamiento de constante mejora, implica esfuerzos
desde los rangos elevados hasta los mas bajos, la resistencia al cambio y el pensamiento a corto
plazo pueden derivar en problemas y el mal funcionamiento del modelo.

Cuadro 1

Semejanzas entre los objetivos del Kaizen y la Guia 1SO 9004:2018

Kaizen 1SO 9004:2018

Tiene por objeto orientar la mejora del

Mejorar el nivel de calidad desempefio y el SGC
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Kaizen

1SO 9004:2018

Aumentar la satisfaccion de los clientes y

reducir los reclamos

Define la calidad como el grado en el que la
empresa cumple con las necesidades y
expectativas de los clientes y demas partes

interesadas

Mejorar la gestion y la proteccion del

conocimiento de las organizaciones

La Guia considera el conocimiento de la
organizacion y la tecnologia como un factor
competitivo, asi como un aspecto esencial

para el logro de los objetivos

Potenciar las destrezas del personal, su
satisfaccion y por ende la motivacion en el

desempefio

Dentro del capitulo 9 ‘Gestion de los
recursos’ en el apartado 9.2.2 ‘compromiso
de las personas’ se considera un punto clave
para aumentar el compromiso del personal la
revision de la satisfaccion, necesidades y
expectativas.

Destaca ademas la importancia de que los
directivos incentiven a los colaboradores a

mejorar su desempefio

Nota. Elaboracién propia a partir de (GTC-1SO 9004:2018) Y (Manel Rajadell Carreras, 2019)
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Ciclo Deming

El ciclo Deming hace parte del pensamiento Kaizen, este ciclo consta de 4 etapas: Planear,
Hacer, Verificar y Actuar presentes en el sistema de gestion de la empresa, desde su certificacion
en la NTC ISO 9001:2015 al introducir el enfoque por procesos y destacado igualmente en el
capitulo 8 ‘Gestion de los procesos’ de la GTC ISO 9004:2018, a continuacion se muestra el
diagrama para determinar procesos, se indican las partes interesadas representadas como fuentes
de entrada con los insumos que aportan seguido de las actividades que se deben realizar y
posteriormente las salidas y partes interesadas representadas como receptores.
Figura 1

Representacion esquematica de los elementos de un proceso individual

[Punto de inicioi  iPunto finalj
_____ okt R Hiva i st
I 1
I I
Fuentes de entrada Actividades R?ggzg{gzsde
I [ I |
r I [ I P I
| PROCESOS | I MATERIA, ! I MATERIA, | | PROCESOS :
| PRECEDENTES | [ ENERGIA, | | ENERGIA, | | POSTERIORES |
| Por ejemplo, en | | INFORMACION ! I INFORMACION | | Por ejemplo, en !
: proveedores : | Por efemplo, en | | Por ejemplo, en | ! cllentes !
! (Internos o externos), | | la forma de | | la forma de | | (Internos o externos), |
 enclientes, enotras | | materiales, | | producto, | 1 enolras partes i
| partesinteresadas | ! recursos, ! ! servicio, . interesadas |
I pertinentes I : requisitos I : decisién I I pertinentes I
L i bl it d rtmmmmmtmm————— | em et ———— L il it 4
{ I Posibles controles y puntos de [ ‘

control para hacer el seguimiento
del desempefio y medirlo

Nota. (Icontec, 2018)
La empresa cuenta con el modelo de la tabla 2 adaptado a sus procesos, partes interesadas,
entradas y salidas. En este diagrama ademas incluye el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y

Actuar) Este enfoque por procesos permite que la empresa gestione la calidad de cada uno y la
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interaccion entre estos, asi como también de los procedimientos y formatos de manera ordenada

garantizando que cada proceso contard con los recursos necesarios y se puedan identificar

oportunidades de mejora, todo esto enfocado hacia la satisfaccion de las partes interesadas.

Cuadro 2

Ciclo PHVA 'y el Proceso de andlisis y mejora en Los Ranchos S.A.S

Requisitos de ley

Compras

Praducta/servicio

documentos

Estructurar y actualizar el
manual de calidad
Planificar las auditorias

Tomar acciones correctivas
y preventivas

Identificar los requisitos de
ley aplicables a la

Documentos y registros
actualizados
Oportunidades de mejora

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Mecesidad de PLANEAR A( I,I UAR Sisterna de gestion de
documentos y calidad implementado y
Todos los procesos mejora continua Estructurar y actualizar los certificado.

Todos los procesos

Mantenimiento

metodologias de
produccion
adecuadas.

Gerencial

Direccionamiento de
la empresa y
recursos para la
operacion de los
procesos.

Coordinar la toma de
acciones Cy P todos los
procesos

Promover la toma de
conciencia sobre calidad.
Valoracion de riesgos y
determinacion de
controles.

(Seguimiento al 5GC)
Realizacidn seguimiento a
los objetivos de calidad
Seguimiento al cierre de
las acciones correctivas y
preventivas.

mantenimiento de
equipos, herramienta e
infraestructura.
Necesidad de produccion,

comprado . \ Empresa. Mecesidades de s
internas de calidad L Compras y almacén
Persanal productos o servicios
Gestidn de Recursos competente y
ambiente de trabajo HACER VERIF'CAR Necesidad de Personal s
adecuado . Gestidn de
competente y ambiente
, Recursos
Eauinas Control de los documentos de trabajo adecuado
quipos, y registros
herramientas, Control del manual d Ejecutar auditoria
Produccidn infraestructura nirot gel manuat ae Jecutar auditorias i
y Y calidad. internas de calidad Necesidades de

Produccion y
mantenimiento

Mecesidades de recursos
Mejora continua

Gerencial

Nota. Extraido del SGC de Los Ranchos

Los principios de Deming

Una vez que Deming inici6 el desarrollo de su teoria en Estados Unidos, planteo 14

principios para la gestion de la excelencia de calidad, estos principios, aunque no establecen un

método a seguir, si otorgan unas bases de pensamiento para que cada organizacidn adapte las

estrategias necesarias de acuerdo con sus peculiaridades y de este modo alcanzar la calidad total.

Si bien los principios se plantearon en una época y contexto empresarial distinto al actual, los
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puntos adn tienen validez y comunican perspectivas importantes en la busqueda de la excelencia

en calidad (Evans & Lindsay, 2008).

Los autores mencionados anteriormente, enumeran los 14 principios, inicialmente
sefialados en el libro “out of the crisis” y que mas tarde fueron revisados por Deming y nuevamente
publicados. Posterior a la enumeracion de los puntos, se realizé una comparacion a partir de las
lecciones claves que se consideran de manera resumida en el libro de Evans y Lindsay, de algunos
principios planteados por Deming y los ocho principios de calidad total que se referencian y en los

que se fundamentan la familia ISO 900. A continuacion, los 14 principios:

1-Crear y dar a conocer a todos los empleados una declaracion de los objetivos y propdsitos de la
empresa u organizacion. La administracion debe demostrar en forma constante su compromiso con

esta declaracion.

2. Aprender la nueva filosofia, desde los altos ejecutivos hasta las bases de la empresa.

3. Entender el propésito de la inspeccidn, para la mejora de los procesos y reduccion de los costos.

4. Terminar con la practica de otorgar contratos basandose Unicamente en el precio.

5. Mejorar el sistema de produccidén y servicio en forma continua y permanente.

6. Instituir la capacitacion.

7. Ensefiar e instituir el liderazgo.

8. Eliminar el temor. Crear confianza. Crear el ambiente adecuado para la innovacion.

9. Optimizar hacia los objetivos y propdsitos de la empresa los esfuerzos de equipos, grupos y

areas de personal.
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10. Eliminar las exhortaciones para la fuerza laboral.

11. (a) Eliminar las cuotas numéricas para la produccién; en cambio, aprender e instituir métodos

para mejorar.

(b) Eliminar la administracion por objetivos. En vez de ella, aprender las capacidades de los

procesos y como mejorarlos.

12. Eliminar las barreras que evitan que las personas se sientan orgullosas de su trabajo.

13. Fomentar la educacion y la automejora personal.

14. Emprender acciones para lograr la transformacion.

Con el fin de comprender con mayor amplitud la mencion de los 14 principios en el presente
trabajo, es necesario realizar una comparacion de las similitudes que comparten con los ocho
principios de calidad en los que se fundamentan las normas ISO. Elementos esenciales como: El
enfoque hacia el cliente, la oportuna y eficiente gestion de las relaciones con las partes interesadas,
la cultura de mejora continua y el enfoque por procesos, entre otros factores, se consideran en
ambos principios, de aqui que sea pertinente relacionarlos, teniendo en cuenta la diferencia de

época en cada filosofia.

Cuadro 3

Similitudes entre los principios de la familia de normas ISO 9000 y los principios de Deming

Principios de la familia de normas I1SO 9000 Deming

1-Enfoque hacia el cliente Principio 2, en este se comunica el cambio de las
Cumplir con las necesidades y expectativas de los | practicas tradicionales hacia un enfoque al cliente

clientes
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2-Liderazgo
Principio que promueve la importancia de la alta
direccion para crear unidad de propdsito y direccion de

la organizacion

Principio 1, que tiene como leccidn la creacion de una
direccion a largo plazo.
Principio 7, promover el liderazgo e integracion de los

altos mandos con los demas niveles de la empresa.

3-Partcipacion de la gente.

Involucrar a todas las personas de la organizacion

Principio 3, involucrar a las personas con el

pensamiento de hacer las cosas bien, desde Ia
responsabilidad e inspeccion

Principio 6 y 13 que tiene por ensefianza capacitar para
mejorar el conocimiento del recurso mas valioso de una

organizacion, las personas.

4.Enfoque hacia el proceso.

Gestion de actividades y recursos de manera eficiente.

Principio 9, trabajo en equipo.

Principio 5 de mejora continua.

5-Enfoque de sistemas para la administracion.

Los procesos relacionados entre si como un sistema

Principio 10, entender que los problemas no son

Unicamente por acciones de la fuerza laboral,

comprender que todo funciona como un sistema

6-Mejora continua.

La mejora como una meta constante de la organizacién.

Principio 5, el cual evidencia la necesidad de mejorar

constantemente

7-Enfoque hacia la toma de decisiones basados en

hechos.

Principio 4, latoma de decisiones desde las perspectivas
de calidad, y no desde el precio que en ultimas puede

suponer una pérdida de valor

8-Relaciones con los proveedores para beneficio mutuo.
Dependencia y beneficio mutuo entre ambas partes,

partiendo de las buenas relaciones

Principio 4, la gestion de las relaciones con proveedores

de manera que permita la mejora y el beneficio mutuo.

Nota. elaboracién propia a partir de (Evans & Lindsay, 2008)
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Marco conceptual

La evaluacion y mejora del SGC en la empresa Los Ranchos S.A.S se fundamenta en la
Guia Técnica Colombiana ISO 9004: 2018-la calidad de una organizacion, orientacion para lograr
el éxito sostenido” norma que entre otras cosas es aplicable a cualquier organizacion y sirve como
guia para aumentar la capacidad de gestion en las organizaciones con miras hacia el cumplimiento
sostenido de objetivos a los largo del tiempo, ademas puede ser percibida como un complemento

de otras normas, recordando que 1SO 9004 no genera certificaciones

ISO 9004: 2018 La Calidad de una Organizacion. Orientacion para Lograr el Exito Sostenido

Esta guia como bien se mencion0 en los antecedentes ha presentado distintas
modificaciones respecto a cada version lanzada, los cambios que pueden concebirse como los de
mayor relevancia por el enfoque del estudio que se esta llevando a cabo, con la inclusion del
concepto de madurez que se introdujo en la version 2009 de la 1SO 9004, la mejora de la
herramienta de autoevaluacion, y el enfoque e importancia en los conceptos de calidad incluidos
en la version actual, ISO 9004: 2018. “El concepto fundamental sobre el cual se basa la nhorma
ISO 9004 es que, para lograr el éxito sostenido, la organizacion deberia ir mas alla de la calidad
de sus productos y servicios y enfocarse en anticipar y cumplir las necesidades y las expectativas
de sus partes interesadas, y no solo con las de sus clientes, con la intencion de mejorar su

satisfaccion y su experiencia en general” (Le Groupe QUALISO, 2018).

Una vez se ha comprendido el concepto fundamental de la norma, es necesario recalcar la
pertinencia hacia la satisfaccion de las partes interesadas y la gestion de las relaciones con estos
grupos de interés por medio del Sistema de Gestién de Calidad, grupos que se entienden como

aquellos que afectan, son afectados o que incluso se perciben como afectados por la organizacion;
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de aqui el enfoque que tiene la norma en gestionar los intereses de cada actor, entendiendo que
cada uno posee un interés distinto y que probablemente en ocasiones lleguen a ser contradictorios
causando un conflicto para la empresa. La norma ofrece un ejemplo de partes interesadas

describiendo también sus necesidades y expectativas.

Figura 2

Ejemplos de partes interesadas.
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Nota. (Icontec, 2018)

La norma se compone de 11 capitulos y un anexo, el cual es el instrumento de
autoevaluacion, el primer capitulo “objeto y campo de aplicaciéon” expone que la norma se puede
realizar en cualquier empresa, independiente de la proporcidn, sector y si estd o no certificada,
como se referencid en distintas ocasiones, el objeto de la norma es incrementar la capacidad de las
organizaciones para alcanzar el éxito sostenido siendo congruente con los fundamentos de gestion
de calidad de 1SO 9000 e ISO 9001. En cuanto a los dos capitulos siguientes se hace alusion a las
referencias normativas en primer lugar y luego a los términos y definiciones, donde principalmente
se menciona a la 1SO 9000 como referente en ambos capitulos. El cuarto capitulo que se llama
“Calidad de una organizacion y éxito sostenido” otorga el concepto de calidad de la empresa desde

la perspectiva de la norma, y en el apartado del éxito sostenido sugiere que la calidad y la gestion
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del éxito en la entidad mejoran cuando se atienden los intereses y necesidades de las partes
interesadas.

Para los siguientes capitulos la norma explica las generalidades e identifica los factores
claves y los elementos detallados que se evaluaran con la herramienta anexada. El capitulo 5
“Contexto de la organizacion” comprende tres elemento claves, primero las partes interesadas,
segundo los aspectos externos y tercero los aspectos internos, cada uno de estos afectan la
capacidad de la organizacion causando problemas sea desde el interior de la misma, desde el
exterior o desde la gestion de las relaciones con cada elemento, asi mismo son el punto de inicio
para identificar las oportunidades y amenazas, los elementos detallados se tratardn méas adelante
en la medida de desarrollo del estudio.

Avanzando hacia el capitulo 6 “Identidad de una organizacion” se toman como factores
claves la misidn, vision, valores y cultura organizacional. Las organizaciones se identifican por lo
que quieren lograr, hacia donde desean llegar y por su propdsito o fin. Por otra parte, son
identificadas muchas veces por el comportamiento de sus empleados y directivos, tanto dentro
como fuera del ambiente de trabajo, razén por la cual son elementos que deben ser evaluados y
gestionados de la mejor manera, obteniendo como beneficios la uniformidad de direccion y la
integracion de todos los que componen la empresa, fomentando el trabajo en equipo haciendo que
los esfuerzos de cada implicado estén encaminados en pro del bienestar de la organizacién.

En el capitulo 7 “Liderazgo” se le da desarrollo al 4rea estratégica de la organizacion,
entendiéndose que para alcanzar los deseos de una organizacion en la que quienes la componen
entregan su mayor esfuerzo para la consecucion del éxito, es imprescindible tener elementos claves
como politicas y estrategias en donde se plasman las intenciones, los deseos y la direccion de la

empresa, tratando los aspectos de calidad, el medio ambiente, innovacion, empleo, los
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compromisos entre otros, los objetivos como factor critico que deben definirse a corto y largo
plazo, cumpliendo con caracteristicas como ser lo bastante comprensibles y medibles en cuanto
sea posible, por ultimo la comunicacién, proceso fundamental para que todos los integrantes se
enteren del rumbo estratégico que se va a seguir, con estos elementos cada empresa logra construir
una cultura organizacional en beneficio de los intereses empresariales y personales de sus
empleados acentuando en mayor percepcion la identidad de la organizacion, cabe resaltar que en
este apartado la participacion de la alta direccién es fundamental y son quienes, deben hacerse
cargo de tomar la iniciativa para la éptima formulacién, socializacién y evaluacién de desempefio
de cada factor.

Los capitulos 8 y 9, “Gestion de procesos” y “Gestion de los recursos”, respectivamente,
inician con las generalidades de cada uno, en las cuales se explica la gestion de procesos como la
construccion de valor agregado para cada actividad que realiza la empresa, actividades que se
ejecutan por medio de redes de procesos, y los recursos como aquellos que dan soporte y apoyo a
cada proceso en la organizacion, ademas de ser factores relevantes para el cumplimiento del
propdsito organizacional, para presentar un buen desempefio y lograr el éxito. Dentro del capitulo
8, lanorma hace las recomendaciones para lograr la gestion 6ptima de los procesos, teniendo como
factores clave las generalidades, precisar los procesos, la responsabilidad y liderazgo de estos, en
este apartado es determinante asignar a alguien la autoridad del proceso, puesto que con la
apropiacion se beneficia en conocimiento, control, seguimiento y evaluacion de desempefio del
proceso, dando continuidad a los factores claves numerados por la 1ISO 9004 en el capitulo 8, se

encuentra la gestién de procesos desde el enfoque de alineacion y vinculacién, la gestion de
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procesos desde la perspectiva de incrementar un mayor desempefio y gestionar procesos desde el
enfoque de mantener el nivel alcanzado.

Prosiguiendo a los factores claves del capitulo 9, obtenemos los apartados de las
generalidades, personas, conocimiento de la organizacion, tecnologia, ambiente de trabajo e
infraestructura, los recursos proporcionados externamente y como ultimo factor clave los recursos
naturales. Todos estos factores claves la organizacion deberia tomarlos en cuenta para asegurar la

consecucion del éxito.

Entrando al capitulo nimero 10. “Analisis y evaluacion del desempefio de una
organizacion”, en el cual se recomienda a las organizaciones tener un enfoque sistematico para la
recoleccion y estudio de la informacion, luego de acuerdo a los resultados comprender su contexto,
sus estrategias, politicas y promover actividades de mejora, en este capitulo se evallan factores
clave como las generalidades, los indicadores de desempefio, el analisis del desempefio, la

evaluacion del desempefio, la auditoria interna, la autoevaluacion y en ultimo lugar la revision.

El capitulo final, denominado “Mejora, aprendizaje e innovacion” expone que bajo los
entornos cambiantes las empresas deberian poseer estos conceptos para la gestion y adaptacion del
cambio y consecuentemente alcanzar el éxito sostenido. Para efectos de la evaluacién los factores

claves tratados en este capitulo son las generalidades, la mejora, el aprendizaje y la innovacion.

Como ultimo elemento de la ISO 9004: 2018 se encuentra el anexo, que es la herramienta

de autoevaluacién que sirve para cuantificar el grado de madurez del SGC, en cada uno de los
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capitulos anteriormente mencionados, como resultado de la medicion se identifican los aspectos

claves con menor calificacion y se proponen las acciones de mejora para cada apartado.

La calidad

La calidad estuvo presente en la historia desde antes de la constitucién de las empresas
como se conocen hoy en dia, por ejemplo, como narra Evans y Lindsay (1989) en su obra
‘Administracion y control de la calidad’ la calidad estuvo presente en la construccion de murales
egipcios para los cuales se utilizd mecanismos de medicion e inspeccion, la planeacion, los
recursos necesarios, entre otros aspectos que dieron como resultado estas estructuras tan bien
disefiadas, la calidad estuvo presente también aunque de manera incipiente en el trabajo manual
de los artesanos, para su labor era fundamental la capacitacion recibida de los gremios constituidos
para aprendices (Evans & Lindsay, 2008)

Posteriormente con la llegada de la filosofia impartida por Frederick W. Taylor separando
la planificacion de la ejecucion del trabajo, la calidad estaba enfocada en la produccién, por lo
tanto, el aseguramiento de esta lo llevaban a cabo desde los puesto de supervision, aspecto que no
cambio tras la segunda guerra mundial donde Deming aplica principios estadisticos para su
proposicion del control estadistico de calidad centrandose en que los problemas aparecian por la
variacion de los procesos, ya que, la falta de alimentos ocasion6 que el enfoque siguiese siendo la
produccién y la calidad era un area aparte que no actuaba de manera sistematica.

Deming durante la década de 1950 gracias a los viajes realizados a Japon y después de
ser un una figura influyente para los nipones, su proposicion fue mas alld de la estadistica,
integrando los enfoques al cliente y la cultura organizacional como elementos determinantes para
adoptar la gestion de calidad, bajo estos afios Joseph Juran quien también trabajé con los japoneses

ensefiando la calidad, Juran en sus proposiciones de calidad se diferenciaba de Deming en el
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aspecto de la cultura, puesto que Juran no buscaba una trasformacién grande de la cultura en la
compafiia, mas bien planteaba que cada empresa ya contaba con un sistema en el cual se debia
trabajar la calidad dentro este sistema ya existente, Juran definia la calidad desde una mirada de
adaptacion de los programas a la estrategias de la organizacién. (Evans y Lindsay, 1989)

Finalmente, entre la década de 1970 y 1980 con la globalizacién, la entrada de productos
extranjeros, el incremento de competidores volvio a la calidad un factor determinante para los
clientes y en consecuencia, un requisito para la perduracion de las compafias en el mercado
emergente, este incremento en la preocupacion sobre la calidad continué en ascenso no solo en la
fabricacion sino también en cada proceso de la organizacion sinérgicamente y se popularizo la
administracion de la calidad total TQM por sus siglas en inglés (Total Quality Management),
donde aparece Ishikawa como uno de los distintos referente de la calidad total, este autor elevo la
importancia de la participacion de todos los empleados desde los niveles altos a los bajos, vy al
igual que otros autores consideraba la calidad desde la comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas.

Todo lo anterior ha construido y aportado al aseguramiento de la calidad, ahora bien, en la
actualidad los enfoques mecanicistas son contrarios a lo que las empresas pretenden lograr en
términos de calidad, se hace necesario considerar la satisfaccion desde una mirada holista, que
incluya a todas las partes interesadas, procesos y recursos o entradas, de aqui las 5 perspectivas

brindadas por Evans y Lindsay

Perspectivas de la Calidad

-Perspectiva del juicio: La consideracion de la excelencia o la superioridad de un producto
0 servicio desde un apoyo mercadologico encargado de sembrar esta idea en la mente del

consumidor.
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-Perspectiva del producto: La calidad se define por las caracteristicas y variables medibles
del producto, bajo este orden de ideas se puede dar lugar a una equivocada concepcion de que entre
mas atributos tenga un producto es de mejor calidad.

-Perspectiva del usuario: La calidad se define de acuerdo con lo que el cliente quiere y
necesita, entendiendo que es necesaria la revision de la funcionalidad para los diferentes tipos de
clientes.

-Perspectiva basada en el valor: Desde esta posicion la calidad se determina como la
satisfaccion generada en el cliente de acuerdo con la relacion entre utilidad y precio.

-Perspectiva desde la manufactura: En este enfoque la calidad es definida desde el

cumplimiento con los requisitos y especificaciones de los productos en la produccion.

Sistema de Gestion de la Calidad desde la Norma ISO

Cuando se menciona el sistema de gestion, se hace alusion al conjunto de areas de la
organizacion o también a una en especifico, por ejemplo, en el caso de la empresa Los Ranchos
S.A.S se puede gestionar la produccion, gestion gerencial, gestion de compras. Pero cuando se
habla de SGC se suscribe mas al concepto de una herramienta para lograr el éxito sostenido,
mejorar continuamente, e incluso como una medida preventiva con enfoque basado en riesgos. En
el Sistema de Gestion de la Calidad de una empresa se establecen los procesos y la interaccion
entre ellos, los recursos necesarios para su actividad, la identificacidn de riesgos, oportunidades y
las acciones para el aprovechamiento de estas, todo esto con miras hacia la satisfaccion de las

partes interesadas.
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La gestion, una Herramienta para la Mejora Continua

Como expone José A. Pérez Ferndndez de Velasco (2004) en su obra ‘Gestion por
procesos’ la gestion tiene que ver con la mejora, ya que no se suele hablar de gestionar cosas
negativas o como ¢l dice “gestionar peoras” el enfoque sistémico y por procesos trae consigo la
concepcidn de la gestibn mas como planificacion y evaluacién que como direccién o mando, lo

anterior permite que cada nivel jerarquico se vea involucrado en la gestion de la mejora continua.

Figura 3

Ciclo de la gestion
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La gestion consiste en realizar actividades que concuerden con lo planificado y que aporten
a la mejora continua de la organizacion, para un mayor entendimiento de lo que significa para la
empresa la gestion se muestra en el grafico de J.A Fernandez el ciclo de la gestion, este ciclo
comienza por la presencia de un objetivo, ya sea general como la estrategia de la empresa o mas
especifico como incrementar las ventas el mes siguiente, después de establecer dicho objetivo, se

debe determinar si se cuenta con los recursos necesarios y la ruta o plan de accién a seguir, esta
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etapa consiste en realizar los procedimientos como se estipula en la NTC-1SO 9001. Si se hizo un
buen plan de accion en la fase de ejecucion se lograré el cumplimiento de los procedimientos con
los recursos necesarios. Luego de esto viene la comprobacion donde se realizan evaluaciones y
mediciones para contrastar los resultados esperados con los obtenidos y dada la situacion en la que
no haya funcionado correctamente, planificar nuevamente o revisar si la ejecucion fallo por un
error de personal, por falta de recursos u otra causa, finalmente se encuentra la etapa de actuar,
segun la 1SO 9001 es en esta etapa donde se deben corregir las acciones necesarias y tomar

decisiones para aportar valor a la empresa.

El sistema de Gestion de la Calidad sus Principios y Lineamientos desde la Norma ISO

9001:2015

El SGC se caracteriza por unos principios clave para acatar con las estipulaciones de la
NTC-1SO 9001:2015 que a su vez va a contribuir al desemperfio de la empresa, a la mejora continua
y en ultimas al éxito sostenido tratado en la GTC-ISO 9004:2018. Uno de los principios mas
relevantes es el de enfoque en procesos, debido a las repercusiones que tiene el funcionamiento de
los procesos como un todo, es mas coherente procurar la calidad mediante un sistema
interrelacionado para que no existan reprocesos, desperdicios y un mal desempefio de uno de ellos
que afecte al sistema en general, sino por el contrario, que cada area sea congruente con la
administracion estratégica y las politicas de calidad, la direccion debe responsabilizarse de ello y
tener compromiso con los requisitos, disponer de los recursos necesarios y actuar como fuente de

apoyo y motivacion al personal para que el SGC vaya acorde al contexto interno y externo.

Adicionalmente, el cliente es una de las partes interesadas, es la razon de ser de la actividad
de la empresa, en consecuencia, otro de los principios del SGC es el enfoque al cliente, los altos

mandos deben garantizar el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias asi como
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con las expectativas del cliente abordando los riesgos y oportunidades mediante una adecuada
planeacion de las acciones a implementar para anticiparse o mitigar situaciones negativas como
también aquellas que contribuyan al éxito de la empresa y su eficiencia tal como lo menciona la

NTC-1SO 9001:2015

Otro de los principios del sistema de gestion es establecer como se mencion6 anteriormente
una politica de calidad, que establece unos lineamientos Utiles para cada proceso y que va a definir
los objetivos, los roles y responsabilidades, la NTC-1SO 9001:2015 establece que esta debe ser

documentada para ser consultada por el personal.

Marco contextual

Para efectos del desarrollo del presente estudio, cuando se habla de contexto, se refiere al
espacio fisico, al lugar, el cual sera el campo de accion en el que se pretende llevar a cabo la
intervencidn, bajo este orden de ideas, el contexto del estudio estaria definido en la existencia de
laempresa Los Ranchos S.A.S ubicada en el corregimiento de Zaragoza perteneciente al municipio
de Cartago, en el departamento del Valle del Cauca. La organizacion fundada en el afio 2005 se
dedica a la produccion y comercializacion de alimentos balanceados para ganado bovino y equino,
en aquel afo la empresa inicio con la elaboracion de alimento balanceado para su propio ganado,
esta accion emprendida se daba con el objetivo de mejorar la produccién, la calidad de la leche, la

fertilidad y la salubridad de aquel ganado.

Los resultados que se obtuvieron atrajeron a distintos visitantes de otros lugares de la
region con la intencién de consumir los productos elaborados, gracias a €l interés presentado por
diferentes personas, organizaciones y motivados por la excelencia de los resultados, se construyo

la actual fabrica de alimentos balanceados Los Ranchos S.A.S.
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A continuacion, se presenta la ubicacion geogréfica de Los Ranchos S.A.S vista desde el

mapa satelital que brinda la empresa Google.

Figura 4

Ubicacién de Los Ranchos S.A.S en el mapa de Zaragoza
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Figura 5

Planta de produccion de Los Ranchos S.A.S
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Nota. Imagen tomada por Danilo Solarte, uno de los autores del texto. (2022)

Marco Legal

Debido a la actividad de elaboracion y comercializacion de alimentos que desarrolla la
empresa Los Ranchos S.A.S, es fundamental hablar sobre la institucion encargada de garantizar la
calidad en los productos e insumos en la agroindustria de Colombia, este organismo se llama
Instituto Colombiano Agropecuario ICA, entidad que hace parte al Sistema Nacional de Ciencia y
Tecnologia, que a su vez se encuentra adscrita al Ministerio de Agricultura y Desarrollo rural.
Mediante una matriz se va a dar desarrollo a la normatividad que impacta a la organizacion, la

matriz identifica la legislacion aplicable, las ventajas, desventajas y el impacto.

Cuadro 4

Matriz de normatividad

y registros necesarios

producir y

un  producto de

Entidad / norma Ventajas Desventajas Impacto
ICA La empresa cuenta | Las empresas | Satisfaccion en los
Otorga los permisos | con los permisos para | pequefias que poseen | clientes, genera un

mercado donde el

para  fabricar y | comercializar sus | calidad sin registro | valor se fundamenta
comercializar los | productos,  genera|no son percibidas|en la calidad vy
alimentos, regula los | confianza en los | como oferentes de | seguridad de los
aspectos productivos, | clientes al reconocer | fiabilidad productos
salubridad, que los productos

fitosanitarios y de [ cumplen con los
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empaques para la

comercializacion.

requisitos legales vy

no atentan contra la

Articulos 2-8 y. 30- | integridad de los
52 de la resolucion | animales. Los
61252 productos tienen
especificaciones en
los empaques. Los
procesos de
fabricacion  deben
contar con buenas
practicas agricolas.
ICONTEC. Reproducen las | La certificacion | Las empresas ofertan

normas técnicas para
las instituciones del
pais, certifican
empresas que
cumplen las normas
de calidad, brindan
lineamientos  para
lograr la calidad en

los productos

puede llegar a ser un

proceso que lleve
mucho tiempo vy
trabajo

al mercado productos
con estandares de alta

calidad
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_ Seguimiento a los | Sanciones por | El pais posee
Resolucion 1023 de
recursos  naturales | incumplimiento informacion y
2010. Por la cual se
que se explotan en el estandarizacion
adopta el protocolo
_ desarrollo de las sobre el uso,
para el monitoreo y
o actividades transformacion 0
seguimiento del
_ econdmicas, a los aprovechamiento de
Subsistema de
_ distintos eventos que los recursos naturales
Informacién  sobre
se llevan a cabo en la que se dan en el
Uso de Recursos
industria 'y  que desarrollo de |las
Naturales
pueden derivar en actividades
Renovables  SIUR
afecciones a los economicas del pais
para el sector
recursos naturales
manufacturero y se
dictan otras
disposiciones
La gestion ambiental | Para aquellas | Minimizacion de
Decreto 1299 de
en las organizaciones | empresas que | accidente
2008, Por el cual se
tiene una obligacion | incumplen por accion | ambientales, las

reglamenta el
departamento de
gestion ambiental de

las empresas a nivel

industrial y se dictan

a salvaguardar el
medio ambiente que
explotan por medio

de las personas en la

voluntaria o por

accidente, se le
aplican  diferentes

sanciones. Para las

empresas toman el
cuidado ambiental en
la planeacién de sus

acciones
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otras disposiciones. | organizacion que | empresas pequefias la
Articulo 1-8 estan llamados a | constitucion de
encargarse de la | departamentos  de
gestion ambiental gestion  ambiental
puede dar trastornos
econdémicos
Otorga los pasos para | Proceso que puede | Reduccion de los
Ley 1252 de 2008.
identificar y | ser complicado dafios y
Por la cual se dictan
gestionar de buena contaminacion
normas prohibitivas
manera el proceso de ambiental
en materia ambiental,
desecho de los
referentes a  los
residuos peligrosos,
residuos y desechos
sin  presentar un
peligrosos y se dictan
problema para el
otras disposiciones.
ambiente o las
Articulo 7, 9, 12
personas
Decreto 4741 de
Identificar, clasificar, | Exige a las empresas | Reduccién de los
2005, todo el tema de
y desarrollar planes | cumplir con buenos | dafios y
residuos peligrosos
para el manejo | estandares de calidad | contaminacion
adecuado de residuos ambiental
peligrosos
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Tiempo y proceso en | Los tramites son en [ EI ICA exige las
ICA Resolucion
el que debe | ocasiones demorados | buenas practicas
61252 de 2020, Por
actualizarse el|y las empresas | agricolas con las que
medio del cual se
registro ante ICA | asumen algunos | las empresas deben
establecen los
para continuar | costos operar
requisitos y el
desarrollando las
procedimiento  para
labores acordes a la
el registro de los
normatividad
fabricantes e
importadores de
alimentos para
animales, asi como
los requisitos y el
procedimiento para
el registro de
alimentos para
animales y se dictan
otras disposiciones.
Articulo 5y 22
Desarrolla la
Brinda reglamentos | Poco conocimiento | infraestructura  de
Politica Nacional de | t¢cnicos y  de|sobre la politica, el | calidad para el pais,




MEJORA DEL SGC MEDIANTE ISO 9004 DE 2018 49
Calidad normalizacién para | desarrollo de esta se [ es decir que las
las empresas del pais | da con poca fluidez | empresas pueden ser

en los periodos | mas competitivas

presidenciales mediante la gestion

de la calidad
Brinda normas, guias | Las normas suelen | Empresa con buenos
Organismo

Internacional

normalizacion ISO

de

y requisitos técnicos

aplicables a casi
cualquier
organizacion
basandose en los
principios de la
calidad como eje

fundamental para las

organizaciones, sus
certificaciones  son
reconocidas en

muchos paises.

ser generalizadas y
en ocasiones puede
quedarse cortas
frente a algunos

sectores productivos

estandares y gestion
de la calidad que
cumplen y satisfacen
las necesidades,
expectativas y
requerimientos de las

partes interesadas

Nota. Elaboracion propia a partir de datos brindados por la organizacién Los Ranchos S.A.S (2022)
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Marco Metodoldgico

El marco metodoldgico en una investigacion o estudio que se desea realizar corresponde a
como se va a desarrollar tal estudio, es decir que se debe detallar el procedimiento a seguir para la
recoleccién y estudio de datos e informacion que va a dar respuesta a lo que se esta tomando como
objeto de estudio. Se puede entender también como aquella fase en la que se busca la obtencién
de resultados que expliquen o que permitan describir una situacién o problema utilizando una serie

de actividades y técnicas que den con el cumplimiento de los objetivos planteados.

Meétodo de Investigacion

El método para este trabajo es deductivo, debido a que se busca desde el conocimiento
general, intervenir o aplicar en un caso especifico apoyados en la literatura y teorias que permitan
realizar una intervencidn correcta en la problematica existente. (Hernandez Sampieri, Fernandez

collado, & Baptista Lucio, 2014)

Enfoque de la Investigacion

En concordancia con el método antes mencionado el enfoque de este trabajo es cualitativo.
Haciendo la aclaracion de que la recoleccidn de datos es de manera cualitativa en la medida que
nos permite comprenden, describir y determinar el diagnostico de los problemas del SGC para su
posterior intervencion basada en una teoria a traves de una investigacion o caso aplicado a una
situacion especifica. Segun los autores (Fuentes Doria, Toscano Hernandez, Malvaceda Espinoza,
Diaz Ballesteros, & Diaz Pertuz, 2020) el enfoque cualitativo puede emplear lo deductivo, es decir:
identificar una teoria, indagar, realizar entrevistas, analizar el entorno y posteriormente realizar

conclusiones especificas del caso particular.
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Este enfoque es mas subjetivo, por lo que los datos analizados no son estandarizados, es
por ello por lo que se incluye en el marco de estudio preguntas abiertas, comunicacion no verbal,
revision de documentos, experiencias de los empleados y lo observado por los investigadores en
las visitas a los Ranchos S.A.S. Es importante mencionar que los datos no se pretenden analizar

desde lo estadistico sino por su contenido.

El enfoque cualitativo no desarrolla una teoria para luego comprobarla sino por el contrario
explora para posteriormente construirla, es decir, examinar el grado de madurez del SGC de la

empresa para proponer estrategias de mejora y su seguimiento.

Disefio de Investigacion

Tal como mencionan (Hernandez Sampieri, Fernandez collado, & Baptista Lucio, 2014)
en su libro “metodologia de la investigacion” El disefo transeccional tal busca observar y describir
la afectacion de ciertas variables en una poblacion (en este caso la empresa) puesto que en este
trabajo inicialmente se describe el diagnostico interno y externo, asi como la evaluacion de las
directrices de la 1ISO 9004 para determinar como esto afecta la madurez del SGC y cémo las

estrategias propuestas incidiran en la consecucion del éxito sostenido en Los Ranchos S.A.S.

Alcance

El alcance del estudio es de tipo descriptivo, ya que se busca especificar en este caso las
debilidades y causas que limitan el SGC para posteriormente realizar la propuesta de plan de
mejora, esto mediante la recoleccion de informacién aplicando el instrumento de autoevaluacion
que brinda la norma 1SO 9004 de 2018 y que fue explicada anteriormente en el marco conceptual;
entendiendo esto, como la especificacion de las caracteristicas y propiedades del sistema de gestion

desde la norma 1SO. (Herndndez Sampieri, Fernandez collado, & Baptista Lucio, 2014)
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Hipotesis o Supuesto

La hipdtesis se entiende como aquella suposicién que pretende dar los primeros indicios de
respuesta a la pregunta de investigacion, suposicion que se debe corroborar con el desarrollo. Para

efectos de la realizacidn del estudio se plantea el siguiente supuesto o sub pregunta derivada de la

investigacion aplicada:

¢Mediante el uso de la norma ISO 9004: 2018 se mejorara el Sistema de Gestion de Calidad de

Los Ranchos S.A.S?

Cuadro 5

Matriz de variable independiente y dependiente

Variable independiente

¢Qué es? ¢Como funciona?
Es una guia técnica que busca|La norma pretende que las
orientar a las empresas hacia el | organizaciones trasciendan de las
mejoramiento continuo de sus | disposiciones que establece la 1SO
sistemas, siendo de gran utilidad [ 9001, es decir que ISO 9004 estudia
para las empresas ya que beneficiaa | los capitulos propuestos en 1SO
Norma ISO 9004: |todas las partes desde la | 9001, teniendo como fin recomendar
2018. “La calidad | preservacion de la satisfaccion de las | las estrategias de mejora continua.
de una | necesidades y expectativas de las | Este analisis se hace aplicando el
organizacion. partes interesadas. La norma tiene | instrumento de  autoevaluacion

Orientacion  para [ como finalidad aumentar la | propuesta en 1SO 9004, que tiene
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lograr

el éxito

sostenido.”

capacidad de las organizaciones para

alcanzar el éxito  sostenido

utilizando como principio
fundamental la calidad, ademés de
que engloba la eficiencia y la

eficacia del sistema

como objetivo medir el nivel de
madurez del SGC, una vez medido
se identifican los apartados o
requisitos que obtuvieron menor
grado de madurez para revisar y

proponer acciones de mejora.

Variable dependiente

Mejora

del SGC

continua

¢Que es la mejora continua?
Definida desde el modelo Kaizen la

mejora continua son aquellas

pequefias acciones que se van
desarrollando de manera gradual y
frecuente en el

largo plazo

permitiendo incrementar la
eficiencia y eficacia de un sistema.
(Evans & Lindsay, 2008)

De otro modo se puede entender
como aquellas actividades
destinadas a solucionar un problema
que esta limitando y ralentizando las
de la

operaciones 'y procesos

compariia

¢Como funciona?
Todo esfuerzo encaminado a la

mejora continua inicia con la
identificacion de un problema, o
debilidad, una vez se ha identificado,
debe ser comprendido para conocer
la raiz del problema y de este modo,
planear las acciones o actividades a
realizar para dar solucion, teniendo
en cuenta los recursos, tiempos y
métodos a emplear, luego hay que
ejecutar dichas acciones y establecer
el seguimiento, control y evaluacion

que en ultimas permite continuar con

el ciclo de mejora.
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Nota. Elaboracion propia (2022)
Operacionalizacion de Variables
Cuadro 6
Matriz de operacionalizacion de variables
Obijetivo especifico Variables Dimensiones Indicadores
Marketing y Publicidad
ventas Contabilidad
Nivel interno Situacion Innovacion
financiera Mision, vision,
Investigacion cultura
Estrategias
misionales
Diagnosticar el estado interno y
externo de la organizacion para
conocer sus fortalezas, debilidades,
Politico Estabilidad
amenazas y oportunidades.
Nivel externo Econdmico Inflacion
Social Paros
Tecnologico nacionales
Ambiental Equipos
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Legal Impacto
ambiental
Normatividad
Obijetivo especifico Variables Dimensiones Indicadores
Competidores
Tecnologia
Identificar el comportamiento del Precio
sector e identificar el perfil lealtad del
competitivo de la empresa, Sector y Perfil cliente
comparando los factores claves de competitivo Factores claves | Calidad del
éxito con otras empresas del sector. de éxito producto
Clientes
Proveedores

Competidores
Barreras de
entrada
Productos

sustitutos
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Obijetivo especifico Variables Dimensiones Indicadores
Evaluacién SGC Diagnostico | Sensibilizacion
Identificacion
Proponer estrategias de mejora del Personas
sistema de gestién de calidad, Recursos
basandose en la norma 1SO Procesos
9004:2018 Nivel de
madurez
Priorizacion Recursos
Mejora Implementacion Personas
procesos
productos
tecnologia
Estrategias de
mejora
Obijetivo especifico Variables Dimensiones Indicadores
Estimar la relacién Costo beneficio Ventajas De Mercado Ventas
Produccion

Recursos
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Disefiar un sistema de seguimiento y Resultados
control a la propuesta. Control Seguimiento y eficacia
evaluacion Eficiencia

Aprendizaje

Nota. Elaboracion propia (2022)

Unidad de Analisis

El objeto de estudio del presente trabajo se centra en Los Ranchos S.A.S una empresa de
tamafo mediano, ubicada en la hacienda la Ermita en el corregimiento de Zaragoza, cuenta con 15
empleados, su clasificacion industrial internacional es “elaboracion de alimentos preparados para
animales” codigo CI1U 1090 Resulta relevante considerar los procesos, practicas y personal de la
empresa para llevar a cabo los objetivos de la investigacion, para esto, se realizaran entrevistas a

los siguientes empleados:

Diego Alejandro Rodriguez Gil. Coordinador de calidad.

Santiago Gémez Londofio. Administrador

Cabe destacar que el SGC compete a todos los procesos de la empresa y por lo tanto a todos sus
empleados, en ese sentido, para efectos de concientizacion se entrevistara también a dos empleados

operativos.
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Procedimiento

Fase 1. Realizar Diagnostico de la empresa

Se busca en esta fase el anélisis y exposicion de la matriz DOFA manejada por la empresa,
realizar dicha actividad permite describir qué aspectos se han tenido en cuenta y cuales no, dentro

de la DOFA existente.
Etapa 1. Revision del estado interno de la organizacion
Etapa 2. Descripcion

Etapa 3. Recomendaciones

Fase 2. Identificar el perfil competitivo

Fase similar a la anterior, debido a que la organizacidbn maneja una matriz de perfil
competitivo elaborada, en ese orden de ideas el procedimiento se repite en cuanto a la revision,

descripcion y recomendacion de la matriz existente.
Etapa 1. Revision del estado interno de la organizacion.
Etapa 2. Descripcion.

Etapa 3. Recomendacion

Fase 3. Analizar el sector

Entender el comportamiento del sector es fundamental para la organizacion, trazar

estrategias que le otorguen valor, la mirada de este trabajo consiste en analizar el microentorno,
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desde las cinco fuerzas de Porter, las cuales evidencian aspectos como: las barreras de entrada, los
clientes, proveedores, productos sustitutos y los competidores
Etapa 1. Aplicacion de entrevistas

Etapa 2. Anélisis de las cinco fuerzas de Porter

Fase 4. Evaluar el sistema de gestion de calidad.

Esta fase inicial es el primer acercamiento con los empleados de la organizacion para
socializar el trabajo que se realizara, la importancia de este y los objetivos que se cumpliran, asi
como el aporte de valor que este otorgara.

Etapa 1. Sensibilizacion

Paso 1.2 Planteamiento del problema a tratar

Paso 1.3 Explicacion de la GTC-1SO 9004:2018

Paso 1.4 Exposicion de los objetivos de la asesoria
Etapa 2. Diagnostico del sistema de gestion de calidad.

Esta etapa, consiste en realizar el trabajo de revision de los resultados de las ultimas
auditorias internas y externas que se han llevado a cabo, de esta manera se amplia la mirada de lo
que sucede al interior de la empresa en su SGC, pese a esto, la percepcion se debe profundizar
mediante una entrevista a los encargados de cada proceso. La revisién de los resultados y la
entrevista permite identificar cuales son los puntos criticos para la empresa.

Paso 2.1. Revision de los resultados de las auditorias internas
Paso 2.2 Revision de los resultados de las auditorias externas
Paso 2.3 Entrevista encargados de proceso

Paso 2.4 Identificacion de los puntos criticos de las auditorias

Etapa 3. Autoevaluar.
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El grado de madurez se conocera a partir de la construccién y aplicacion del formulario de
acuerdo con la herramienta brindada por la norma 1SO 9004:2018, una vez se ha realizado la
autoevaluacion se procede a socializar los hallazgos con el administrador y los encargados de los
procesos en la empresa.

Paso 3.1 de acuerdo con los puntos criticos en la etapa 2, identificar los capitulos de la GTC-1SO
9004:2018 que se evaluaran

Paso 3.2 Disefiar el formulario de preguntas

Paso 3.3 Realizar la autoevaluacion

Paso 3.4 Socializar la autoevaluacion

Fase 5. Realizacion de estrategias de mejora

De acuerdo con los resultados de la autoevaluacion se propondran las estrategias de mejora
continua al Sistema de Gestion de Calidad basados en los resultados de la autoevaluacion,
priorizando los elementos que tienen menor grado de madurez. Posteriormente, identificar las
razones de la baja calificacion, comprendiendo qué sucede, cuéles serian las posibles acciones de
mejora y qué medios 0 recursos se utilizarian para la elaboracion de las estrategias teniendo en
cuenta la Guia Técnica Colombiana 1SO 9004:2018. Finalmente, se debe revisar estas ultimas para
determinar que sean innovadoras y contribuyan al aprendizaje de los empleados.

Etapa 1. Priorizacion.
Etapa 2. Planeacion
Etapa 3. Elaboracion de las estrategias de mejora

Etapa 4. Revision de las estrategias de mejora con base en la GTC-1SO 9004-2018
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Fase 6. Disefar sistema de Seguimiento y control de las estrategias de mejora

Una vez se han propuesto las estrategias de mejora, es necesario realizar un seguimiento y
control que oportunamente permita evidenciar si la propuesta esta cumpliendo eficientemente con

lo planeado.

Etapa 1. Anélisis de las estrategias de mejora

Etapa 2. Recoleccion de informacidn sobre sistemas de seguimiento y control

Etapa 3. Disefio del sistema

Hallazgos y Resultados

Objetivo A Diagnosticar el estado interno y externo de la organizacion para conocer sus

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades

Entorno Externo

Para el desarrollo de los objetivos planteados, se comienza con el desarrollo de la matriz
de evaluacién de factores externos (MEFE). Esta matriz permite identificar las oportunidades y
amenazas en cada una de las dimensiones del entorno externo presentes en el sector en el cual se
encuentra la empresa. Por otra parte, la matriz de evaluacion de factores internos (MEFI) reconoce
las debilidades y fortalezas para la construccion de estrategias que permitan aprovechar las

oportunidades y mitigar los factores que pongan en riesgo el crecimiento de la empresa.

Dimensién econdmica.

-Inflacion
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Para el afio 2021 la inflacion fue del 5.62% esto compete a la empresa, puesto que, implica
el aumento general y sostenido durante un periodo de tiempo en los precios de bienes y servicios
de una economia, no obstante, las implicaciones para la empresa van mas alla de esta definicién,
tal como expone el autor Alejandro Indacochea para la revista Universidad Eafit, la inflacion afecta
la manera tradicional de realizar la contabilidad, por ejemplo, un factor importante en Los Ranchos
S.A.S al ser una empresa industrial es la depreciacion de sus maquinas, la cual en época de
inflacion si se realiza con el costo histdrico del activo fijo se le esta dando un valor por debajo de
lo real sin tener en cuenta el aumento de los precios, “esta subvaluacion sucede también para los
inventarios y para un falso incremento de las ventas, en donde estas realmente permanecen
constantes, el ingreso de dinero aumenta, pero, es una falsa ganancia de una moneda con menor
poder adquisitivo, es decir que, en un periodo inflacionario los estados financieros pueden llegar

a ser irreales y afectar las estrategias y toma de decisiones de la empresa”. (Indacochea, 2012)

-Tasa de cambio

La tasa de cambio representa el valor de pasar de una divisa a otra, entendido esto, es
imprescindible para las organizaciones que realizan algin tipo de intercambio o actividad
comercial con divisas extranjeras, estar al tanto de las fluctuaciones del mercado. Para una empresa
como Los Ranchos S.AS que realiza importaciones de repuestos de maquinaria, es necesario
realizar monitoreos sobre el comportamiento de la moneda nacional de Colombia (peso) frente a
la moneda méas usada en operaciones de importacion y exportacion (délar). Este comportamiento
es con tendencia hacia la depreciacién de nuestra moneda frente al dolar, para el dia 22 de octubre
de 2022, un dolar costaba $4.913 pesos, para el mismo dia de noviembre de 2022, un dolar costaba

$4.958 pesos (Banco de la republica de colombia , 2022)

-Crecimiento del sector.
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Para la empresa Los Ranchos moverse dentro de una actividad como la produccién de
alimentos balanceados para animales, supone una oportunidad gracias a las estadisticas que brinda
la Asociacién Nacional de Industriales (ANDI) en las que se informa que para el afio 2021, en
Colombia se elaboraron 9 millones de toneladas de alimentos para animales, evidenciando un
crecimiento promedio de 5.5% en los ultimos 5 afios. (ANDI, 2021) Esto implica que para Los
Ranchos existe un potencial de crecimiento, diversificacion y captacion de mercado dentro del

sector.

- Tasas de interés

El crédito o préstamo bancario es una de las formas de financiamiento mas utilizadas por
las empresas segun datos del perioédico La Republica, en Colombia a inicios del mes de octubre
del afio 2021, el sector financiero otorg6 préstamos por un valor de $18,02 billones de pesos, el
sector empresarial lider6 recibiendo alrededor de $9 billones de pesos en créditos (Cajamarca,
2021) Bajo las estadisticas expuestas es necesario tener en cuenta el nivel de las tasas de intereses
aplicadas a los préstamos empresariales. En Bancolombia los préstamos a empresas tienen una
tasa de interes del 21.56% efectivo anual, segun el valor del crédito, es decir que, mensualmente
es del 1,64% teniendo en cuenta que Los Ranchos S.A.S usa este tipo de financiacion, es
importante tenga en cuenta el costo de la deuda para planear la inversion de ese dinero de tal

manera que genere utilidades y cumpla con sus obligaciones financieras.

Dimensién Politica.

-Comportamiento Politico.

Para la economia de un pais es importante contar con un consenso Yy unidad a nivel nacional

que facilite la productividad y el crecimiento econémico, en Colombia no se tiene plenamente
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unidad y los distintos sectores, gremios y la poblacién estdn fragmentados en relacion con el
gobierno nacional, asi lo evidencian los datos arrojados por la revista Portafolio en la encuesta
realizada por la firma INVAMER, donde el 75% de los encuestados desaprueba el mandato del
presidente Ivan Duque (Portafolio , 2021) El comportamiento de desaprobacion deriva en
manifestaciones sociales como la presentada el pasado 28 de abril de 2021 con el paro nacional
que tuvo una duracion de aproximadamente dos meses y medio, situacion que imposibilita el
desarrollo de actividades en muchas empresas del pais debido a los bloqueos presentados en gran
cantidad de vias nacionales. La empresa Los Ranchos S.A.S no fue ajena a estos hechos, sus
ingresos se vieron afectados debido a la suspension de produccion y al estancamiento de producto

terminado como consecuencia de dichos blogqueos.

Dimension Legal.

-Normatividad

El cumplimiento de las normas, decretos, resoluciones, leyes o circulares, son una de las
bases o cimientos a la hora de realizar cualquier actividad econdmica, es uno de los items que debe
tener el minimo producto viable, es decir, las caracteristicas minimas para sacar un producto al
mercado, cumplir con ello evita errores que puedan poner en riesgo el patrimonio de la empresa,

su reconocimiento y expansion.

En el caso de Los Ranchos S.A una de las normas principales son aquellas emitidas por el
ICA ya que este es quien regula el sector agropecuario, la empresa debe cumplir con ciertas
resoluciones expedidas por este ente las cuales son: La resolucion 20827 del 2016, al igual que la

resolucién 61252 del 2020, otra norma involucrada directamente con la actividad econdmica de la
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empresa es la resolucién 1023 de 2010. Ademas, debe realizar la declaracion tributaria exigida por

la DIAN.

Dentro de la normatividad empresarial de Los Ranchos es fundamental destacar aspectos
como: la convivencia, la seguridad y salud en el trabajo y la legislacion laboral para todo lo
relacionado con el recurso humano, por lo tanto, debe aplicar lo siguiente: La ley 9 de
1979, resolucién 2400 de 1979, decreto 614 de 1984, resolucién 1016 de 1989, ley 100 de 1993,
decreto 1772 de 1994,el decreto 1295 de 1994, la resolucion 6398 de 1997, ley 378 de 1997, el
decreto 873 de 2001, ley 776 de 2002, ley 789 de 2002, la circular unificada 2004 de 2004, la
resolucién 156 de 2005, resolucion 156 de 2005, la ley 1010 de 2006, la resolucion 1401 de 2007,
la resolucion 2346 de 2007, la resolucion 3673 de 2008, decreto 728 de 2008, resolucion 2646 de
2008, decreto 2566 de 2009, ley 1280 de 2009, resolucion 1468 de 2011, resolucion 652 de 2012,
la resolucion 1356 de 2012, resolucion 1409 de 2012, resolucion 1903 de 2013,, resolucion 1248
de 2020, ley 1562 de 2012, ley 1610 de 2013, decreto 1443 de 2014, decreto 1072 de 2015, decreto

2353 de 2015, resolucion 2851 de 2015, resolucién 1072 de 2016 resolucién 1111 de 2017.

Cada una de las normas anteriores son relevantes para el ambiente interno su armonia y
seguridad, del mismo modo, la empresa debe cumplir con la legislacion emitida por el congreso y
el ministerio del medio ambiente para la proteccion de este mediante la ley 9 de 1979, el decreto
4741 de 2005, la resolucion 1402 de 2006, el decreto 1299 de 2008, la ley 252 de 2008 y la circular
38 de 2010 y debido a la situacion sanitaria por el virus COVID 19 debe cumplir con: Decreto 206

y resolucién 777 de 2021

-Certificaciones de Calidad



MEJORA DEL SGC MEDIANTE ISO 9004 DE 2018 66
Las certificaciones de calidad evidencian que una institucion internacionalmente
reconocida garantiza que la empresa cumple con ciertos estandares y requisitos en sus procesos y
en las caracteristicas de su producto o servicio, lo cual tiene efectos en el reconocimiento y
diferenciacion de la organizacién que le brinda oportunidades de posicionamiento, credibilidad y

confianza.

Por otra parte, existen varios estudios sobre la repercusién que tiene la calidad en la
rentabilidad y los resultados de estos han sido igualmente diversos, no todas las empresas
certificadas en calidad incrementan sus ganancias, pero si tiene influencia si va acompafiada de

estrategias gerenciales.

Figura 6

Mapa de relacion calidad y rentabilidad
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Una de las formas de evidenciar la repercusion que tiene la calidad en la rentabilidad es
por medio del indicador ROA la rentabilidad sobre los activos, como se observa en la figura en

donde la calidad por un lado puede llegar a beneficiar los ingresos gracias a las caracteristicas del
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producto o servicio, pudiendo generar economia de escala y por otro lado, cuando la organizacion
tiene una certificacion implica una serie de procedimientos que reducen las deficiencias, es decir

disminuyen los costos beneficiando el capital de trabajo.

Los Ranchos cuenta con la certificacion 1SO 9001 versién 2015 la cual por medio del
enfoque en procesos busca que la empresa mejore de forma continuada brindando satisfaccion al

cliente y disminuyendo riesgos y reprocesos.

Dimensién Social y Cultural.

-Tendencia de la sociedad a reducir el consumo de carne.

La sociedad actual ha tomado un cambio de consciencia alimenticia y ambiental en los
ualtimos afos, cambio que esta ligado al efecto del gas invernadero producido por la industria
ganadera y que es uno de los principales factores del cambio climéatico en el mundo. La pandemia
fue un fendmeno que contribuyé a mejorar la alimentacion de las personas, como se evidencia en
un articulo publicado por la revista Portafolio en el afio 2020, donde se encuesté a mil colombianos,
obteniendo como resultado datos interesantes como que 5 de cada 10 personas cambiaron sus
habitos alimenticios durante la pandemia, el 38% de los encuestados redujo el consumo de carne
y el 50% empez06 a consumir mas alimentos de origen vegetal (Portafolio, 2020) Lo expuesto
anteriormente podria suponer un problema a futuro en la industria de la carne, y directamente a su
cadena de abastecimiento como los alimentos balanceados para animales, esta Gltima actividad en
mencion es a lo que se dedica la organizacion Los Ranchos S.A.S, por lo tanto, una posible
disminucion en el consumo de carne afecta directamente el abastecimiento de alimentos pues la

produccién de bovinos se reduciria, y de manera proporcional los alimentos para estos animales.

-Bloqueos debido a paros nacionales



MEJORA DEL SGC MEDIANTE 1SO 9004 DE 2018 68

Durante la coyuntura en el pais, es comun que se presenten bloqueos en las principales
vias, hecho que afecta la movilizacion de materias primas, productos terminados y otros elementos
necesarios para el desarrollo de las actividades econdmicas de la nacion, la empresa Los Ranchos
S.A.S sufrio estas afectaciones al no poder traer su materia prima desde el puerto de Buenaventura,
y no tener la facilidad de transportar su producto terminado. En el Valle del Cauca se presentaron
21 bloqueos en vias del departamento (Semana, 2021) y en el municipio de Cartago, sus cuatro
salidas hacia diferentes ciudades también se encontraban bloqueadas. Tomando en cuenta las
diferencias entre la politica tradicional y la poblacién colombiana es probable que se repitan estas

manifestaciones sociales por lo cual se debe estar atento y preparado a posibles bloqueos.
-Cambios en las preferencias laborales

A partir de la pandemia las tendencias laborales de los jovenes en Colombia cambiaron,
asi lo revela un articulo publicado en la revista Portafolio, en el cual se menciona que actualmente
para la poblacion joven tienen prioridad los trabajos en los que existan flexibilidades en los
horarios y en los modelos de trabajo, es decir que exista la posibilidad de alternar la jornada laboral
entre lo presencial y desde la virtualidad en el hogar (Portafolio , 2021) Este aspecto puede suponer
un problema para la organizacion Los Ranchos S.A.S en la consecucion de mano de obra, puesto
que la empresa tiene actualmente tres turnos de produccion, sumado a esto, la empresa se encuentra
ubicada en zona rural, en una finca del corregimiento Zaragoza comprendiendo que muchos de los
jovenes no quieren trabajar en sectores del agro o ubicaciones rurales seria otro factor que puede

causar inconvenientes y afectar el desarrollo habitual de la organizacion.

Dimension Demografica.

-Infraestructura vial
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La infraestructura vial para las empresas agropecuarias generalmente supone un problema
por el estado de las vias terciarias o vias de zona rural, cominmente el acceso a corregimientos es
complicado debido a que las vias no se encuentran pavimentadas, como ocurre en la via de acceso
a la empresa Los Ranchos S.A.S la cual se ubica en el corregimiento Zaragoza, perteneciente al
municipio de Cartago, el estado de esta via no se encuentra en 6ptimas condiciones, esta destapada
razén por la que a la empresa se le dificulta el transporte de la materia prima y el liberado de
producto terminado desde el lugar de produccion, adicionalmente se les pueden presentar

accidentes a los empleados que se dirigen a ejercer su jornada laboral.

-Poblacién

La subregion del norte del Valle al cierre del afio 2020, poseia una poblacion de 324.643
habitantes, de los cuales en el municipio de Cartago habitan 137.302, correspondientes a una
participacion del 42,3%, siendo el municipio con mayor cantidad de personas en la subregion,
detras se encuentran los municipios de Roldanillo y la Union, como segundo y tercer municipio
con mayor cantidad de habitantes. Sumado a este dato se tiene el nimero de empresas activas en
el municipio de Cartago y en la subregion norte del Valle, las cuales para el primer semestre del
afio 2021 en Cartago se tiene registro de 4.386 empresas activas, un 15% superior frente al mismo
periodo del afio 2020; en la subregién el aumento fue del 18% comparado con el afio 2020,

ubicandose en 2021 con 8.091 empresas activas. (Camara de Comercio de Cartago, 2021)

De estos datos se puede concluir que el norte del Valle es una region econémicamente
activa, que se encuentra en crecimiento y que posee una poblacién en la cual se encuentran muchas
posibilidades de crecimiento y captacién de mercado, significando asi una oportunidad para la
empresa Los Ranchos S.A.S de poder llegar a aumentar sus clientes y su mercado en una region

que se encuentra econémica y demograficamente en crecimiento.
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-Ubicacion geografica

La empresa estd ubicada en el municipio de Cartago, en el departamento del Valle del
Cauca. ElI municipio en mencion se encuentra estratégicamente localizado, ya que, limita con
distintos departamentos, se puede llamar a Cartago como un municipio bisagra que da la
posibilidad a la empresa de expandir e impactar nuevos mercados en otras ciudades, con la ventaja
de la cercania a ciudades grandes como Pereira, Cali, Buenaventura Manizales, Armenia y
municipios mas pequefios pero que poseen como actividad econémica principal el sector
agropecuario. Otra de las ventajas de la ubicacion es la cercania con el puerto de Buenaventura,
puesto que los tiempos de entrega de materia prima son relativamente cortos una vez se encuentran

en Colombia, y a futuro la exportacion podria ser otro factor a tener en cuenta.
-Produccion agropecuaria

El inventario poblacional del ganado bovino es de 536.025 segun datos publicados por la
secretaria de ambiente, agricultura y pesca del Valle del Cauca, siendo Cartago el segundo
municipio con mas bovinos con 26.513 (Agricultura y desarrollo rural , 2021) Esta cifra refleja el
potencial de demanda para la compra de alimentos elaborados por Los Ranchos S.A.S tanto en el

municipio como en todo el Valle del Cauca.
-Caracterizacién de las actividades econdmicas del Norte del Valle.

La economia de la subregion norte se basa principalmente en el comercio y el sector
agropecuario, segun datos de informes de la camara de comercio de Cartago, para el afio 2021 hay
292 empresas activas en el sector agropecuario, teniendo un crecimiento del 53% respecto al afio

2020. (Camara de Comercio de Cartago, 2021) Tomando en cuenta también los datos de
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produccion pecuaria expuestos anteriormente, el norte del Valle es una oportunidad para Los

Ranchos puesto que se encuentran potenciales clientes y proveedores en ubicaciones cercanas.

Dimensién Tecnoldgica.

-Importacién de maquinaria y repuestos.

La empresa Los Ranchos importa repuestos para su maquinaria desde China, lo que supone
un problema por el costo y los tiempos de entrega de la importacion. Cuando se presentan estos
inconvenientes la empresa se ve obligada a detener la produccion o a reemplazar provisionalmente
la pieza afectada con una mas antigua, retrasando el proceso productivo y en ocasiones afectando

el producto final.

Dimension Ambiental.

La empresa es un organismo influyente en la sociedad y sus tendencias y expectativas son
relevantes para la empresa, el cuidado del medio ambiente es un tema que se posiciona cada vez
mas como una caracteristica clave para el reconocimiento de la empresa y el cumplimiento de las

exigencias del cliente.

Los Ranchos S.A.S tiene un proceso de produccion eficiente por cuanto no genera
emisiones ocasionadas por el combustible, ya que, la maquinaria empleada es eléctrica, por otra
parte, su proceso productivo no arroja residuos, puesto que, son materias primas mayormente de
origen vegetal, las cuales se mezclan y compactan. Lo anterior representa para la empresa una
ventaja competitiva entendiendo esta como la destreza para llevar a cabo su actividad economica

optimizando recursos y entregando un producto conforme a las especificaciones del cliente.

Cuadro 7

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)
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Factores externos clave Valor | Clasificacion Valor
ponderado
Oportunidades
Crecimiento del sector. 0.05 4 0,2
Poblacion. 0,03 4 0,12
Ubicacion geografica. 0,10 4 0,4
Produccion agropecuaria. 0,10 4 0,4
Caracterizacion de las actividades economicas del 0,10 4 0,4
Norte del Valle.
Certificaciones de Calidad 0,05 3 0,15
Impacto medio ambiental 0,02 3 0,06
Factores externos clave Valor | Clasificacion Valor
ponderado
Amenazas
Inflacion. 0,03 1 0,03
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Factores externos clave Valor | Clasificacion Valor
ponderado

Tasa de cambio. 0,05 1 0,05

Tasa de interés. 0,04 1 0,04
Comportamiento politico. 0,08 2 0,16
Tendencia de la sociedad a reducir el consumo de 0,04 1 0,04

carne.

Bloqueos debido a paros nacionales. 0,08 1 0,08
Cambios en las preferencias laborales. 0,02 1 0,02
Infraestructura vial. 0,08 1 0,08
Importacion de maquinaria y repuestos. 0,10 2 0,2
Normatividad legal 0,08 4 0,32

TOTAL 1,0 2,75

Nota. En esta matriz se le da un valor a cada item para sintetizar la informacion del entorno externo
y se califica de acuerdo con el grado en el que las estrategias de la organizacidn responden a las
oportunidades y amenazas, 4 indica que responde excelentemente, 3 responde por encima del

promedio, 2 la respuesta es promedio y 1 tiene una mala respuesta.
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El valor maximo al que se puede llegar es de 4 puntos, significando asi que la organizacion
cumple de manera eficiente con el aprovechamiento de las oportunidades que se presentan en el
sector, y que, reduce al maximo los impactos negativos de las amenazas presentes, el valor mas
bajo es 1 punto, el cual quiere decir que la empresa no aprovecha las oportunidades y sus

estrategias no mitigan las amenazas y el valor promedio es 2.5 puntos. (David, 2003)

Al finalizar la evaluacion de los factores externos, la empresa Los Ranchos S.A.S obtiene
un valor ponderado de 2,75 puntos, esto significa que la empresa se encuentra por encima del
promedio, es decir, que sus estrategias le posibilitan obtener ventajas de las oportunidades del
sector, al mismo tiempo que cumple con minimizar los riesgos e impactos de las amenazas, no

obstante, el resultado tambien indica que se puede mejorar y ser ain mas eficiente.

Entorno Interno

Fortalezas.

Excelente relacidn con la competencia lider.

Cooperar con la competencia es de gran utilidad, cuando el sector crece ambas partes se
benefician, este factor interno se ve reflejado en la relacion que sostienen Los Ranchos S.A.S con
CONTEGRAL Cartago la empresa lider en produccién de alimento para animales, ya que,
mediante entrevistas realizadas a los empleados se evidencid el apoyo recibido por esta empresa
durante el paro nacional iniciado el 28 de Abril del 2021, CONTEGRAL le vendi6 materia prima
a crédito para solventar la escasez generada debido a esta contingencia, sin la cual no hubiesen

podido continuar con la produccién de sus productos.
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Infraestructura.

Los Ranchos S.A.S esta ubicada en la finca la Ermita en el corregimiento de zaragoza la
cual cuenta con un amplio espacio necesario para el area de produccion, el area administrativa y
todos los equipos necesarios para cumplir con el volumen para satisfacer a los clientes, los cuales
son: Mezcladora horizontal, elevador de cangilones, tolva de alivio, tolva de descarga, molino de
martillo, mezcladora horizontal, cosedora de sacos, planta Diesel generadora de electricidad,
medidor de humedad, entre otros, Estos equipos no estan significativamente depreciados, lo cual
mantiene su valor e incrementa su credibilidad y respaldo para la obtencion de préstamos
bancarios. Es importante resaltar que la empresa mediante su sistema de gestion de calidad
contempla el mantenimiento tanto de sus equipos teniendo como responsables a los empleados,

como de la infraestructura por medio de personal especializado externo.

Atencion y servicio al cliente.

La empresa lleva a cabo un procedimiento para la atencion y fidelizacién de sus
clientes, realiza una encuesta anual seleccionando al 50% de la clientela para medir su
satisfaccion, también hacen visitas a los clientes para conocer las cantidades y especificaciones
que requieren para el alimento, buscan fidelizar por medio promociones y ofertas especiales para
clientes activos y clientes que compran grandes volimenes. En caso de que haya producto no
conforme se hace la recepcion de la queja, se reemplaza en caso de ser valida y se procede a evaluar

su accidn preventiva.

Buenos plazos y condiciones de pago.
Este factor es relevante, ya que, puede actuar como diferenciador de la competencia, en

Los Ranchos se emplean descuentos para almacenes distribuidores y agropecuarios, los descuentos
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se establecen de acuerdo con la cantidad solicitada y la antigliedad del cliente, por otra parte, la

empresa permite el pago a crédito después de un estudio del cliente.

Debilidades.

Incremento de los precios.
A pesar de que la organizacion llevaba mas de tres afios sin incrementar precios, tras el
paro nacional de 2021, las materias primas aumentaron su costo afectando el precio del producto

final, lo cual disminuy6 la compra de algunos de sus clientes.

Demoras en el proceso de produccion.

Esta debilidad es causada porque en el pais no se consiguen los repuestos de la maquinaria
pesada que maneja la empresa, por lo tanto, se deben conseguir en China pudiendo demorarse
hasta tres meses, en entrevistas con los empleados de la empresa se comprobo que recientemente
se averio un dispositivo llamado tolva que al fallar compromete el proceso de peletizado, es decir,
que las particulas de la proteina de origen vegetal del que estd hecha el alimento no se compacta

para posteriormente desmoronarse, haciendo que se retrase la produccion.

Personal poco capacitado.

Este factor es determinante en el logro de los objetivos de una empresa, teniendo en cuenta
que, si cada area funciona de manera eficiente se generara la sinergia para llevar a cabo las
actividades necesarias para el éxito sostenido, sin embargo, en la Gltima auditoria externa realizada
por el organismo certificador de sistemas de gestion QLCT la empresa presentd una NO
conformidad menor incumpliendo los literales a) y b) del requisito 7.2 “competencia” de la ISO
9001:2015 vy el Articulo 24.2 Capacitacion al personal - Anexo Técnico BPMAA Resolucion

061252 del 3/02/2020
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Lo anterior, debido a que no hay evidencias de algunos colaboradores que soporten su
experiencia o formacion, adicionalmente, no se dio cumplimiento al programa de capacitacion
para los operarios sobre manejo de inventarios y conocimiento de materias primas, aspectos que

comprometen la eficacia del SGC.

No se realiza seguimiento y control a las tareas.

Al igual que la debilidad anterior, esta se evidencia en la auditoria realizada por QLCT en
donde se presentan no conformidades al incumplir los siguientes requisitos: 8.5.1 “Control de la
produccion y de la provision del servicio” 8.5.2 “Identificacion y trazabilidad” 8.5.6 “Control de
los cambios” 8.7 “Control de salidas no conformes” 10.2” No conformidad y accidén correctiva”

literales d), e) y f).

El incumplimiento de dichos requisitos demuestra fallas en el seguimiento y control que
compromete la trazabilidad del producto y su conformidad, dificulta la deteccion de acciones
correctivas y preventivas, no cumplir con los procedimientos y formatos establecidos puede

conducir a un SGC inoperante.

Cuadro 8

Matriz de evaluacion de Factores internos

Factores internos clave Valor | Clasificacion | Valor ponderado

Fortalezas

Excelente relacion con la competencia lider | 0.05 4 0.2
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Infraestructura idonea 0.20 4 0.8

Atencidn y servicio al cliente. 0.15 4 0.6

Buenos plazos y condiciones de pago. 0.10 3 0.3
Debilidades

Incremento de los precios 0.15 2 0.3

Demoras en el proceso de produccion 0.10 1 0.10

Personal poco capacitado 0.15 4 0.6

No se realiza seguimiento y control a las tareas | 0.10 1 0.10

TOTAL 1 2.73

Nota. Esta matriz ayuda a resumir los factores internos clave, es importante tener en cuenta que
esta matriz al igual que la EFE “no se deben leer como una realidad absoluta, mas bien, se debe
analizar de manera desglosada cada item para determinar si en este caso la empresa esta planteando
estrategias que aprovechen sus fortalezas y mitiguen sus debilidades, la calificacién va de 1 a
4, muy por debajo del promedio (2.5) quiere decir que la empresa es débil internamente y muy
por encima del promedio que la empresa es fuerte”. (David, 2003)

La matriz EFI de Los Ranchos S.A.S demuestra que estan por encima del promedio (2.5)
con un valor total de (2.73), lo cual indica que la empresa tiene un promedio aceptable a nivel

interno, esto debido a su adecuada infraestructura, relacién con la competencia, buena atencién al
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cliente y facilidades de pago, no obstante, aln se puede establecer un plan de mejora para las
debilidades, precisamente la falta de un seguimiento y control es una debilidad para la empresa
que debido a su SGC cuenta con una buena calificacion interna la cual puede llegar a ser excelente

si se lleva a cabo el enfoque en procesos y se considera la importancia de la verificacion del

cumplimiento de cada uno.

Cuadro 9

Matriz DOFA
Lista de Fortalezas Lista de Debilidades
F1. Excelente relacion con la | D1. Incremento de los precios
competencia lider D2. Demoras en el proceso de
F2. Infraestructura idonea produccion
F3. Atencion y servicio al [ D3. No se realiza seguimiento y
cliente. control a las tareas
F4. Buenos plazos vy
condiciones de pago.

Lista de FO (max-max) DO (min-max)
Oportunidades | Estrategias para maximizar | Estrategias para minimizar las D y

lasFylasO maximizar las O
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O1. Crecimiento

del sector.

02. Ubicacién

geografica.

O3. Produccion

agropecuaria.

O4. Impacto

medio ambiental

-Aprovechar el crecimiento
del sector para ganar cuota
del mercado por medio de
una excelente atencion,
plazos y condiciones de pago
diferenciadoras O1, F3, F4

-Los desperdicios que se
puedan llegar a producir son
aprovechados para alimento

0 abono en la finca donde se

produce. O4, F2

-Buscar acuerdos con proveedores
para obtener descuentos de compra
por volumen en la materia prima.
D1, 01
-Aprovechar la ubicacion
geografica de la empresa y su
conexion con diferentes vias
intermunicipales para que la
compra de materia prima entre a
planta con prontitud y mejorar los
tiempos de entrega. D2, 02
-Revisar periodicamente el plan de
seguimiento y control para la
realizacion de las actividades de

cada procedimiento, incluyendo la

sostenibilidad ambiental. D3, O4

Lista de

Amenazas

Al. Inflacion.

FA (max-min)

Estrategias para maximizar
las F y minimizar las A
-Establecer convenios 0

apoyos con los competidores

para obtener materia prima, y

DA (min-min)

Estrategias para minimizar las D y
las A

stock  de

-Establecer un

inventarios. D2, A2, A4

80



MEJORA DEL SGC MEDIANTE 1SO 9004 DE 2018 81

A2. Bloqueos acceso a maquinaria (cuando | -Ajustar presupuesto de acuerdo a
debido a paros [ haga falta). A2, A5, F1 cierre de inflacion (afio) vy
nacionales. pronosticos de indicadores

econdmicos. Al, D1

A.3 Cambios en -ldentificar empresas en el
las preferencias territorio nacional o con cercania a
laborales. Colombia a fin de establecer

posibles proveedores de repuestos

A4, para la maquinaria. A5,
Infraestructura D2
vial.

A5. Importacion
de maquinaria 'y

repuestos.

Nota. Tras haber analizado los factores internos, se procede a ubicarlos como Fortalezas; las
capacidades o condiciones positivas con las que cuenta la empresa que le da una ventaja
competitiva o como debilidades; aquellos factores que ponen en riesgo el éxito, como falta de
recursos, de planeacion o alguna actividad mal desempefiada, del mismo modo, se ubican los
factores externos como oportunidades; son variables del entorno a aprovechar para convertir en
ventajas competitivas que fortalezcan la posicién de la organizacion, o por su parte, como
amenazas; igualmente aspectos externos pero que impactan de manera negativa, deben ser

identificadas para ser mitigadas y evitar que la trayectoria de la empresa se estanque o finalice.
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Para que esta matriz sea un aporte de valor para la empresa, luego de ubicar los factores clave
internos y externos, debe ir de la mano de estrategias que permitan maximizar las fortalezas y

oportunidades mientras minimiza las debilidades y amenazas.

Se puede notar que en esta matriz DOFA construida, el desarrollo de las estrategias no
conlleva mucha dificultad, son acciones con las que la empresa ya esta relacionada pero que la

empresa no esta implementando ni controlando.

Para la combinacion de las oportunidades y fortalezas, se emplean uno de los aspectos mas
destacables de la organizacion como lo son su buena atencion al cliente y sus plazos y condiciones
de pago para atraer mas clientes aprovechando la oportunidad de crecimiento que presenta el sector

en la actualidad.

Para las debilidades y oportunidades la empresa debe aprovechar ese crecimiento y la
buena relacion que tiene con sus proveedores para obtener descuentos por la compra en volumen,
en cuanto a la demoras de produccidn, es importante que la empresa agilice este proceso y los
procesos relacionados como por ejemplo, la compra de materia prima y el aprovechamiento del
acceso a vias intermunicipales para que haya inventario siempre que se requiera, otro factor
importante en el cruce de las debilidades y oportunidades es la revision del plan de seguimiento y
control de las actividades incluyendo el impacto ambiental en el cual la empresa se ha destacado

y que pueda seguir representando una oportunidad.

Las fortalezas son cualidades de la empresa que pueden contribuir a disminuir o eliminar
las amenazas, como los bloqueos nacionales y la importacion de la maquinaria y repuestos, algo
que han mitigado por medio del apoyo que han recibido de la competencia para el abastecimiento

de la materia prima, maquinaria y repuestos.
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El factor principal tomado en cuenta en las estrategias de las debilidades y las amenazas es

el elemento financiero pues cada una de estas acciones busca minimizar los efectos que inquietan

las finanzas de la empresa, por otro lado, busca asegurar la produccion de los alimentos

balanceados para animales.

Objetivo B Identificar el comportamiento del sector y el perfil competitivo de la empresa,

comparando los factores claves de éxito con otras empresas del sector

Comprender el comportamiento del sector es fundamental para la creacion de estrategias,
mediante la identificacion de oportunidades y amenazas que rodean a la empresa, para esto
dispondremos de la herramienta propuesta por Michael Porter para evaluar el desempefio, la
conducta y competitividad de las empresas del sector de alimentos para animales del norte del
valle, asi mismo se evaluara el desempefio de ciertos factores clave para el éxito de Los Ranchos
S.A.S y sus competidores otorgando informacion para interpretar analiticamente el contexto de la

empresa y las acciones para corregir y mejorar.

Fuerzas de Porter

Cuestionario para evaluar el microentorno

El siguiente cuestionario contiene las preguntas que se le realizaron al administrador de

Los Ranchos S.A.S:

1- ¢;En qué medida la organizacion conoce el comportamiento del sector al que pertenece?

Lo conoce muy bien, la empresa ha realizado estudios de caracter econémico o de

marketing que permite identificar el entorno en el que funciona la organizacién.
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Lo conoce medianamente, la empresa cuenta con una experiencia de al menos 20 afios que
permite identificar los competidores, las caracteristicas de los clientes, los canales de

distribucion, los productos sustitutos y los proveedores del sector.

X Lo conoce poco, la empresa lleva un tiempo en el mercado no menor a 5 afios.

No lo conoce.

2- ¢La organizacion tiene identificado a sus competidores?

X Si

No

3- ¢Cdomo identifica a sus competidores?

X Tiene estudios o consultas en el mercado que le permitan tener certeza de quiénes son sus

competidores.

X Mediante comentarios de proveedores que aducen las cantidades de compra de los

competidores.

X Mediante la informacion de clientes que comentan la inclinacion de otros clientes por el
producto.
X Identificacion de clientes con muasculo financiero.

Santiago: “Esta empresa naci6 como un autoconsumo del propietario de la fabrica, €l tiene
ganaderia, le estaba comprando a otra empresa y penso que ya gue consumia mucha cantidad podia

montar su propia empresa de concentrado, lo hizo y comenz6 produciendo solo para él, luego los
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amigos comenzaron a pedirle que les vendiera, y de esa manera la empresa crecio y se dio a conocer
en el mercado por medio del “voz a voz”. Luego, el propietario fund6é una porcicola de ceba de
cerdos, y ahi crecié mas la empresa, inicialmente tenia un sélo turno de 7:30 a.m. a 5:30 p.m. luego
pasé a dos turnos de 6:00 a.m. a 2:00 p.m. y de 2:00 p.m. a 10:00 p.m., cuando empez6 la porcicola
no dabamos a basto y montamos un tercer turno de 10:00 p.m. a 6:00 a.m. esos son los tres turnos

que manejamos actualmente de lunes a sdbado”.

4- ;Quiénes son los competidores mas fuertes en el sector?

Santiago: “Bueno, en el sector hay empresas grandes de concentrado que son Contegral y
Cipa. Italcol también se puede mencionar, aunque esta mas presente en el sector de Risaralda, para

nosotros el competidor mas fuerte es Contegral, es una empresa muy posicionada a nivel nacional”.

5- ¢Qué los hace mas fuertes?

Marque 5, 3 0 1, siendo 5 la calificacion mas alta, 3 una calificacion media y 1 una

calificacion baja

Variables 5 3 1
-Tecnologia X
Contegral
-Innovacion X

-Tamafio X
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-Recursos

-Calidad

-Reconocimiento

Variables

Cipa -Tecnologia

-Innovacioén

-Tamafio

-Recursos

-Calidad

-Reconocimiento

Italcol Variables
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-Tecnologia X
-Innovacion X
-Tamafio X
-Recursos X
-Calidad X
-Reconocimiento X

-Otros. ¢(Cuales?

6- Califique cuales de las siguientes causas han afectado el entorno de la organizacion siendo 5 Ha
afectado mucho, 3 medianamente y 1 no la ha afectado (Entorno: Disminucién de ventas,

disminucion de personal, disminucion de clientes, incremento en los costos de produccion.)

Variables 513(1

COVID 19 X

Paro nacional X
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Inflacion X

Infraestructura vial X

La cultura fitness de una u otra manera ha afectado el consumo de carne X
Politicas tributarias X

Santiago: “Cuando empez6 la pandemia, nosotros nunca paramos, estuvimos trabajando,
nos llegaban materias primas, pero, en el inicio del paro pasamos de 3 a 2 turnos, tuvimos que
recortar personal y hubo un periodo en el que tuvimos que cerrar la fabrica porque no habia como
entrar materias primas ni como sacar el producto terminado porque las vias estaban cerradas, por

lo tanto, el paro nacional afect6 demasiado”.

7- Especifique los proveedores de materia prima de la empresa.

Santiago: “Nosotros tenemos varios proveedores, uno muy grande es Italcol, ellos ademas
de ser productores también venden materias primas, la empresa trabaja mucho de la mano con
Italcol y otros proveedores de Cartago que la empresa va conociendo que comercializan materias

primas”.

8- ¢Cdmo ha identificado a sus proveedores de materia prima?

X Mediante estudios e investigaciones que den cuenta los potenciales proveedores, su

ubicacidn, precios y calidad.
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Santiago: “Mas que todo la calidad de los proveedores”

X A través de recomendaciones de otras empresas con experiencias similares

X A traves de recomendaciones y comentarios de clientes y personas en general.

Otro. ¢Cual?

9- ¢Sus proveedores de materia prima estan ubicados en la ciudad de Cartago?

SiX No

Santiago: “Tenemos alrededor de 5 proveedores en Cartago™.

10- Califique de uno a cinco las razones principales a la hora de comprar a proveedores de

materia prima.

Variables 5131
El precio cumple con los establecidos en el mercado. X
El proveedor lleva el producto al sitio X

El proveedor ofrece descuentos por pago de contado o por pronto pago. | X

Los términos de plazos de pago se acomodan a la empresa. X
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Descuentos adicionales por las compras de volimenes X

Santiago: “En cuanto a la entrega del producto en el sitio, depende de la negociacion, por
ejemplo, a Italcol le compramos en el puerto de Buenaventura, donde entran las materias primas
que vienen de otro pais, nosotros tenemos una transportadora que lo trae a la empresa” ... “Muchas
veces si uno paga de contado, el proveedor baja el precio por kilogramo, si se tiene el dinero

disponible se puede ahorrar bastante”

11- ;Existen productos que puedan sustituir el entregado por la organizacion?

Si

X No

(En caso de ser Sl la respuesta, continuar con las siguientes preguntas, en caso de ser No, pasar a

la pregunta 14)

Santiago: Digamos que usted decide sustituir el concentrado por una materia prima, pero
no le va a aportar lo mismo, por eso se llama concentrado balanceado para animales, es una mezcla

de varios productos, no se puede sustituir por una sola materia prima.

12- ;En qué medida sustituyen al producto de la empresa?

-Lo sustituye completamente, es decir, cumple la misma finalidad que el producto de la

organizacion
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- Lo sustituye parcialmente, es decir, cumple una o algunas de las finalidades que el producto de

la organizacion

No aplica segun lo expresado por el entrevistado.

13- ¢Cuales son estos productos sustitutos?

No aplica segun lo expresado por el entrevistado.

14-Marque con una X las variables qué afectan a los Ranchos S.A.S si se amplia el nimero de

competidores.

Decremento de las Ventas.
Desabastecimiento de las Materias Primas.
Monopolizacién de las materias Primas.

X Perdida de futuros Clientes Potenciales y tradicionales.

X Competencia desleal.

15- Identifique y califique siendo 5 la calificacion méas alta y 1 la calificacion mas baja, las
principales barreras de entrada para personas o empresas que deseen introducirse en la produccion

y comercializacién de productos balanceados.

Variables 513(1

-Capital X
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-Tecnologia X

-Innovacién X

-Acceso a canales de distribucion

X

-Mercado X
-Competidores X
-Normatividad X

17- Desde su experiencia, califique de 1 a 5 qué aspectos busca el cliente a la hora de adquirir

productos de alimento balanceados para animales

Variables 5(13]|1
-Precio X
-Calidad X

-Rendimiento X
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-Marca X

-Disponibilidad X

-Atencion al cliente

Rivalidad de los competidores

A partir del cuestionario y el analisis externo realizados, se comienza a comprender cOmo
es la estructura del sector desde las cinco fuerzas propuestas por Porter, herramienta que permitira
analizar la competencia del sector en el que se encuentra Los Ranchos S.A.S entendiendo que en
esta influyen no solo los compradores sino: La rivalidad entre los competidores, amenaza de los
nuevos entrantes, el poder de negociacion de los proveedores, el poder de negociacion de los

compradores y los productos sustitutos.

Rivalidad entre competidores

En primer lugar, el grado de rivalidad entre los competidores es medio-bajo, debido a que
el mercado posee empresas lideres las cuales regulan el nivel de competencia, estableciendo asi
una estabilidad en la industria, sumado a esto, el sector presenta crecimiento permitiendo que las
organizaciones aun conservando su nivel de captacién de mercado generen buenos rendimientos
financieros regulando la intensidad de la rivalidad entre empresas. Por otro lado, un item
importante como lo es la diferenciacion del producto es un elemento de un grado dificil en la
competencia, puesto que, para el producto ofrecido en el sector, la preferencia por parte del

consumidor esta dada por el rendimiento, calidad y marca del producto.
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Al estudiar con detalle, se puede llegar a la conclusion de que la rentabilidad del sector es
alta, pero con riesgos altos de igual manera, ya que, las barreras de entrada en este sector requieren
de una especializacion de maquinaria y un costo elevado de capital, lo cual reduce el ingreso de
nuevas empresas y, por consiguiente, puede convertirse en una barrera de salida para las empresas

existentes.

Amenaza de los nuevos entrantes

Esta amenaza se hace mayor o menor de acuerdo con los factores que rodean el sector, los
cuales dificultan la entrada de los nuevos competidores, es decir, las diferentes barreras de entrada
por las que tendran que atravesar, ademas de la capacidad de defensa que tengan las empresas

actuales del sector o como lo explica Betancourt “el precio disuasorio de entrada (Guerrero, 2014)

En la visita realizada a Santiago el administrador de la empresa, se evidencia que las
barreras de entradas son altas, iniciando con el capital elevado que se necesita como se ha
mencionado en parrafos anteriores, la especializacion de las maquinas para el procesamiento de
sus productos requiere de una gran inversion para asi, por medio de economias de escala captar
una parte significativa del mercado, por otra parte, “el recurso humano también necesita estar
altamente capacitado por la complejidad del proceso productivo que implica otra barrera de entrada
por el efecto de la curva de la experiencia, es decir que, los nuevos entrantes no gozan de reduccion

de costos que brinda la experiencia y la tecnologia” (Guerrero, 2014)

Otra barrera de entrada son los canales de distribucion, esto implica una dificultad porque
la infraestructura vial del pais no se encuentra en 6ptimas condiciones, ademas del costo del flete
que se vera reflejado en el precio del producto, Los Ranchos S.A.S traslada materia prima desde

Buenaventura, carretera en la que se encuentran 5 peajes por citar un ejemplo.
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Figura 7

Precio disuasorio de entrada

o Alta Medio Alto Muy alto .
Posibilidades de defensa Precio
de los actuales Media Bajo Medio Alto - disuasorio
competidores . ] ] ] de entrada
Baja Muy bajo Bajo Medio
Baja Media Alta

Barreras de entrada
Nota. Adaptacion de (Guerrero, 2014)

Tras haber recopilado la calificacion de las barreras de entrada por el administrador de Los
Ranchos S.A.S y analizando lo expuesto por el profesor Betancourt, se determina el precio
disuasorio de entrada como alto, por las diferentes barreras de entrada significativas para los
nuevos entrantes como por la capacidad de defensa de las empresas establecidas gracias a la

estabilidad que generan las empresas lideres y el crecimiento del mercado.

Poder de negociacion de los proveedores

En el sector de alimentos balanceados para animales el poder que poseen los proveedores
sobre las empresas de la industria se encuentra ubicado en un grado medio, teniendo en cuenta
que, la cantidad de proveedores es grande, por ejemplo, la empresa Los Ranchos S.A.S cuenta con
5 proveedores de materias primas solo en la ciudad de Cartago. Si bien hay detalles que puedan
ejercer peso en el poder de los proveedores como la importancia del producto que suministran
para la produccion del sector, que estas materias primas no puedan sustituirse con facilidad y la
posibilidad de que los proveedores puedan integrarse formando parte de la competencia (como la
empresa Italcol quien produce alimentos balanceados para animales al mismo tiempo que hace las

veces de proveedor de materia prima a otras empresas) la cantidad de proveedores que se pueden
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encontrar siendo un factor con una relevancia considerable que establece el nivel medio de poder,

puesto que genera a las empresas del sector la posibilidad de ampliar sus opciones de suministro.
Poder de negociacion de los compradores

En el sector en el que se encuentra Los Ranchos S.A.S los productos estan diferenciados
de acuerdo con las especificaciones que solicite el cliente, no presenta amenazas de integracion
hacia atras, puesto que las diferentes barreras de entrada no facilitan la decision de los compradores
de fabricar sus propios productos y por otra parte, los alimentos balanceados influyen grandemente
en la calidad del producto final, en este caso las carnes para consumo humano, por consiguiente,
el poder de los compradores es bajo, ya que, sus productos estan diferenciados, no presenta
amenazas de integracion hacia atras y adicionalmente la tabla nutricional con los requisitos del

cliente es determinante para la calidad de su producto final.
Productos sustitutos

Las materias primas usadas en el proceso de produccion del alimento balanceado pueden
utilizarse directamente como alimento para los animales, no obstante, los rendimientos y
beneficios para los animales estarian disminuidos al no contar con la calidad del producto
procesado, por esta razon a esta fuerza se le otorga un nivel de importancia bajo. La Organizacion
de las Naciones Unidas para la Alimentacion y Agricultura (FAQO) sefiala que un buen alimento
para el ganado son los alimentos concentrados puesto que son ricos en proteinas y carbohidratos,
mientras que los alimentos como la hierba o las materias primas por si solas, como el maiz, trigo,
entre otros, carecen de carbohidratos productores de energia (Organizacion de las naciones unidas

para la alimentacion y agricultura, 1995)



Uno de los requisitos que plantea la norma 1SO 9001 es el desarrollo del contexto de la

debilidad principal.

Cuadro 10

Matriz de perfil competitivo MPC
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Matriz de perfil competitivo de la empresa Los Ranchos S.A.S

empresa, y asi como se ha evaluado el entorno interno y externo es importante hacerlo con la
posicion de la empresa en cuanto a sus fortalezas y debilidades en contraste con las de sus
competidores mas importantes, para ello se emplea a continuacion la matriz de perfil competitivo
con las empresas CONTEGRAL, CIPA, ITALCOL y por supuesto, LOS RANCHOS, cabe
destacar que en esta matriz se evallan aspectos internos y externos, calificando a cada empresa de

1 a 4, siendo 4 una fortaleza principal, 3 una fortaleza menor, 2 una debilidad menor y 1 una

LOS RANCHOS

CONTEGRAL

CIPA

Factores clave de éxito Valor
Clasificacion| Puntaje |Clasificacion| Puntaje |Clasificacién| Puntaje
Tecnologia 0,15 2 0,3 4 0,6 3 0,45
Innovacion 0,05 2 0,1 3 0,15 4 0,2
Calidad 0,2 2 04 4 0,8 3 0,6
Tamafio 0,05 1 0,05 4 0,2 3 015
Reconocimiento 0,1 i 01 4 04 3 03
Recursos 0,1 2 0,2 4 04 4 04
Diversidad de productos 0,05 2 0,1 3 0,15 3 0,15
Atencion al cliente 01 3 03 2 0.2 3 03
Precio 0,1 2 0,2 4 0,4 4 0,4
Lealtad de los clientes 0,1 3 0,3 0,2 2 0,2
1 2,05 3.5 3,15

David. (2022)

Nota. Elaboracién propia a partir del libro conceptos de administracion estratégica de Fred R.
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Los resultados anteriores pretenden evidenciar las fortalezas y debilidades relativas de las
organizaciones, se dice relativas, debido a que su interpretacion debe ser en pro de un proceso de
toma de decisiones, de lo contrario, son puramente cifras de ilusion, otra manera en la que se deben
interpretar estos resultados explicada en el libro “Conceptos de Administracion estratégica” del
autor Fred R. David, los resultados no quieren decir que si una empresa tiene por puntaje 3.5y
otra 2.05, la primera es 28% superior (David, 2003). Comprendido lo mencionado se puede
concluir que para Los Ranchos S.A.S es de gran importancia realizar esfuerzos que direccionen a
un potenciamiento de sus fortalezas y mejoramiento de sus debilidades para reducir la brecha con

respecto a sus competidores.

Una vez desarrollados los objetivos anteriores, se da paso a la mejora del SGC de la empresa,

segun se estipulé en la fase metodoldgica.

Evolucion del Sistema de Gestion de Calidad

Como se ha mencionado anteriormente, Los Ranchos S.A.S inici6 para abastecer el ganado del
propietario, luego, amigos y conocidos de este comenzaron a solicitarle que les fabricara
concentrado para sus fincas, y asi, por medio del marketing voz a voz se constituyé la empresa la
cual para llevar a cabo su actividad debia obtener el registro ICA e implementar el SGC y es asi
como en el afio 2014 inician con la ISO 9001:2008 para en el 2015 tener su primera auditoria de
seguimiento, posteriormente, en el afio 2017 la empresa no se certifica y en Diciembre de 2018 se

vuelven a certificar con la version 2015 y en el 2020 obtienen la recertificacion.

Durante las auditorias realizadas en los Gltimos cuatro afios (2019-2022) los resultados no
han sido satisfactorios, pues segun se pudo evidenciar en las entrevistas realizadas a los empleados,

factores como la pandemia, el paro nacional, el cambio de administrador y una fuerte
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descapitalizacion debido a la creacion de sociedades porcicolas de las que no se recibieron las

ganancias esperadas han disminuido el interés en la relevancia de la calidad, como consecuencia

de esto en la Gltima auditoria externa realizada el dia 12 de febrero del afio 2022 se hallaron ocho

no conformidades, las cuales se entienden como un incumplimiento o fallo de algun requerimiento,

de estas no conformidades siete se caracterizaron como menores y una como no conformidad

mayor.

Los incumplimientos de los requisitos de la norma se presentaron principalmente en el

proceso de produccidn, que obtuvo cuatro, seguido por el proceso de analisis y mejora con dos, el

proceso de gestion gerencial con una y el proceso de gestion de recurso con una no conformidad

mayor. A continuacion, se muestran cada una de las no conformidades, el proceso al que

pertenecen, su descripcion y el requisito que se incumplio.

Cuadro 11

No conformidades de la auditoria externa de la norma ISO 9001:2015 a Los Ranchos S.A.S

Reporte | Proceso

No.

Descripcion de la no conformidad

Requisito que incumple

1 Gestion

Gerencial

La empresa no ha realizado un

cronograma de los objetivos de calidad

ISO 9001-2015, 6.2
OBJETIVOS DE LA
CALIDAD Y
PLANIFICACION PARA

LOGRARLOS




MEJORA DEL SGC MEDIANTE 1SO 9004 DE 2018

100

2 Produccion | La empresa no realiza seguimiento y ISO 9001-2015, 8.5.1
control de los procesos y de los| Controlde la producciony
productos de la provision del servicio

3 Produccion | Laempresa no controla la trazabilidad ISO 9001-2015, 8.5.2

en la salida de los productos Identificacion y trazabilidad
Reporte |  Proceso Descripcion de la no conformidad Requisito que incumple
No.

4 Produccion La empresa no lleva registro ISO 9001-2015, 8.5.6

documental de los cambios autorizados Control de los cambios
u otras acciones
5 Produccion | Laempresa no identifica los productos ISO 9001-2015, 8.7

que no cumplan con los requisitos para
que no sean entregados ni documenta la
no conformidad con sus acciones

correctivas

CONTROL DE LAS

SALIDAS NO

CONFORMES
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Gestion de

Recursos

La empresa no asegura la competencia
del personal lo que afecta el sistema de

gestion de calidad

ISO 9001-2015, 7.2

COMPETENCIA a) y b)

Articulo 24.2 Capacitacion
al personal - Anexo Técnico
BPMAA Resolucion 061252

del 3/02/2020

Analisis y

Mejora

La empresa no asegura el buen uso de
marca y certificacion del sistema de

gestion de calidad

Instructivo uso de marcas y
referencia a la certificacion,
cédigo 123-OCSG-INT-05,

version 7, 2020-02-07.

Reporte

No.

Proceso

Descripcion de la no conformidad

Requisito que incumple

Analisis y

Mejora

Cuando implementa acciones
correctivas la empresa no se
asegura de actualizar los riesgos
y oportunidades, realizar
cambios de ser necesario y
revisar la eficacia de las medidas

tomadas

ISO 9001-2015, 10.2 NO
CONFORMIDAD Y
ACCION CORRECTIVA,

literales d), e) y f)

Nota. Elaboracién propia a partir de documentos de la empresa.
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Con el fin de profundizar en el entendimiento de los resultados de la auditoria, se realiz6
una entrevista con el coordinador de Calidad de los Ranchos S.A.S. El anélisis de lo expuesto en
la entrevista indica en la organizacién una falta de cultura de calidad por parte de los directivos
que se extiende hacia toda la organizacién. Algunas de las principales razones para este diagnostico
son el cambio de administrador de la empresa, accion que generd un desprendimiento del control
e importancia que se le venia dando a la calidad en la organizacion debido a que la nueva
administracion no considera la calidad como un factor determinante del éxito organizacional, esto
promueve en la empresa un desconocimiento de los requisitos legales para su Sistema de Gestion
de Calidad, que claramente, tiene como resultado la calificacion no conforme de los entes

certificadores.

El recurso humano es uno de los elementos mas importantes para el desarrollo del SGC, no
obstante, en la auditoria se pudo notar la falta de competencias de formacion y experiencia del
personal, adicionalmente, durante las visitas realizadas en el marco del presente trabajo se notaron
conflictos individuales manifestados en una comunicacion verbal y no verbal inadecuada que no
refleja un trato amable y respetuoso, esta problematica ademas de la carencia de competencias de

la no conformidad seis compromete la eficacia del SGC

Autoevaluacién del Sistema de Gestion de calidad

Continuando con la etapa 3, la fase de autoevaluacion al SGC, recordando que la norma 1SO
9004 de 2018, otorga el instrumento para realizar la autoevaluacion y que, en la revision
documental sobre la aplicacion de la norma se encontré la pagina en un trabajo de grado para una
especializacion en gestidn de proyectos de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia (UNAD)

llamado “Medicion del éxito o nivel de madurez de ASOPORMEN, usando como herramienta de
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gestion la autoevalua+cion que ofrece la norma 1ISO 9004 version 2018 (Rueda, 2019) se utilizo
la pagina web que se puede observar en la figura 8 la cual contiene el formulario con las preguntas

pertinentes para identificar el grado de madurez.

Figura 8

pagina web llamada midetuexito.com

€ > C (& midewexitocom e x 0@ :

Deseas saber que tan
exitosa es tu
< organizacion?

\ i ) MEDICION_EXITO_ISO_9004

Te ayudamos a medirio segun la Norma ISO 9004.
Recibirds un informe ejecutivo de diagndstico y

Ver Informe Demo Autoevaluacién GRATIS
D
Need heip? Let's Chat @

Nota. (Jairo Amaya Amaya, 2020)

El formulario se explica de la siguiente forma: la clausula se refiere a los capitulos que
contiene la norma ISO 9004, las sub clausulas se entienden como los elementos o apartados que
conforman cada capitulo, de esto se derivan una serie de requisitos y/o sugerencias que la empresas
deben poseer para lograr un éxito sostenido y la alta calidad de su SGC, dividiéndose en 5 grados,
de acuerdo a esto, si la empresa cuenta con el primer y segundo item, pero al momento de
autoevaluarse el tercer item existe algun faltante, su grado de madurez para esa sub clausula sera
de 2 puntos. Por otra parte, el grado de madurez de la clausula es un promedio de los resultados de

las sub clausulas, se puede observar en la tabla 12 dos clausulas de la encuesta.
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Cuadro 12

Preguntas de la encuesta 1SO 9004:2018

Sub dadsula Descripcion nivel 1 Descripcion nivel 2 Descripcion nivel 3

5. Contexto de 5.2. Partes 1. Las partes 2. Los procesos necesarios 3. El procedimiento para la

la interesadas interesadas estan para satisfacer las determinacion de cuales

QOrganizacion.  relevantes. identificadas, necesidades de algunas partes partes interesadas son
incluyendo también sus interesadas estdn definidos. | relevantes esta bien definido.
necesidades y Las relaciones continuas con | El procedimiento de
expectativas v también las partes interesadas estadn determinacion de Ia relevancia
si los riesgos v las establecidas de manera de las partes interesadas
oportunidades informal o ad hoc. incluye la consideracion de
asociados son aquellos factores que son un
informales o ad hoc. riesgo para el éxito sostenido.

| Se identifican las
necesidades v expectativas de
las partes interesadas
pertinentes. | Los procesos
para cumplir con las
necesidades se establecen de
manera que satisfagan las
expectativas de dichas partes
interesadas.

Nota. Formulario de preguntas, sacado de la pagina web midetuexito.com (Jairo Amaya

Amaya, 2020)

La autoevaluacion se realizé con el coordinador de calidad de la organizacion quien es la
persona encargada del SGC y quien mejor lo conoce, de alli se desprenden los siguientes resultados
representados en la tabla 13 de los cuales se evidencia que los capitulos o clausulas con menor
puntaje o grado de madurez son los de identidad de la organizacién, liderazgo y manejo de
procesos con niveles de 2, 1.75 y 2 respectivamente. La razon fundamental de lo obtenido radica
en lo expuesto anteriormente, debido a que en estos capitulos se hace especial énfasis en la
integracion de la alta direccién con los objetivos de calidad, en compartir el conocimiento y

socializar a todas las areas de la empresa los requisitos y dindmicas que conlleva estar certificado
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en un SGC bajo la norma ISO 9001 de 2015. Por la ausencia de factores tan importantes la

organizacion no gestiona a cabalidad o totalmente los requerimientos de cada clausula.

Cuadro 13

Nivel de la madurez del SGC de Los Ranchos S.A.S

Id empresa Id encuesta  Id Clausula Sub Clausula * Nivel
Ranchos  1.006.201.649 5. Contexto de la Organizacidn. 3.2. Partes interesadas relevantes, 3
5.3. Asuntos internos y externos. 2
TOTAL=2 PROM=2,5
6. Identidad de |a Organizacion. 6.2. Mision, vision, valores y cultura. 2
TOTAL=1 PROM=2
7. Liderazgo. 7.1. General. 1
7.2. Politica v estrategia. 2
7.3. Objetivos. 2
7.4, Comunicacion, 2
TOTAL=4 PROM=1,75
8. Manejo de Procesos. 8.1. General. 3
8.2. Determinacion de procesos. 2
8.3, Responsabilidad y autoridad para los procesos. 1
8.4.1. Gestion de procesos (gestion de alineacion / vinculacién entre los proces 2
8.4.2. Gestionar procesos (alcanzar un mayor nivel de rendimiento). 2
8.4.3. Gestionar procesos (mantener el nivel alcanzado). 2
TOTAL=6 PROM=2
9. Manejo de Recursos. 9.1, General. 4
9.2. Gente. 1
9.3. Conocimiento organizacional. 2
9.4. Tecnologia. 1
9.5, Infraestructura y ambiente de trabajo. 2
9.6. Recursos provistos externamente. 3
9.7. Recursos naturales. 1
TOTAL=7 PROM=2
10. Andlisis y evaluacion del rendimiento. 10.1. General. 2
10.2. Indicadores de desempefio. 3
10.3. Andlisis de rendimiento. 3
10.4. Evaluacién del desempefio. 2
10.5. Auditeria interna. 1
10.6. Auto evaluacién. 3
10.7. Resefias. 2
TOTAL=7 PROM=2,286
11. Mejoramiento, Aprendizaje e Innovacion. 11.1. General. 3
11.2. Mejora. 2
11.3. Aprendizaje. 2
11.4. Innovacion. 3
TOTAL=4 PROM=2,5
Resumen General (TOTAL=31)
PROM=2,129
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Nota. Resultados de la autoevaluacion realizada con la herramienta brindada por la norma 1SO

9004, por medio de la pagina web midetuexito.com

Figura 9

Gréfico de barras del nivel de madurez o éxito del SGC de Los Ranchos S.A.S

Nivel de Madurez o Exito por Clausula

25

Fi)
2,28
Fif)

1,75

Nota. Resultados de la autoevaluacion realizada con la herramienta brindada por la norma ISO

9004, por medio de la pagina web midetuexito.com (2022)

Objetivo C Estrategias de Mejora.

Teniendo en cuenta los resultados de la autoevaluacion realizada, se determind la construccion
de una matriz DOFA del SGC de la empresa, con el objetivo de identificar oportunidades,
fortalezas, debilidades y amenazas del sistema permitiendo asi, ampliar el espectro de

conocimiento y profundizar en la comprensidn de los nicleos principales hacia los cuales se deben
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enfocar las estrategias para obtener la mejora del Sistema de Gestion de Calidad en Los Ranchos

S.AS

Cuadro 14

Matriz DOFA cruzada del sistema de gestion de calidad de los Ranchos S.A.S

Oportunidades

Amenazas

Al Perder la certificacion 1SO

Matriz DOFA 01 Incremento del grado de madurez
9001:2015
CRUZADA
02 tiempo de preparacion para
A2 Perdida de clientes
auditorias
Fortalezas Estrategias FO Estrategias FA

F1 Documentacion

F1-O1 La administracion debe hacer
seguimiento y garantizar que se
cumplan los procesos y metodologias

gue se encuentran documentadas

F1-Al Capacitar en el
conocimiento de los lineamientos
del SGC para llevar a cabo los
procesos y realizar los
seguimientos y controles

pertinentes

F2 Estructura

organizacional simple

F2-02 Dividir las capacitaciones a los
departamentos con el objetivo de
mejorar la preparacion para las

auditorias

F1, F2, F3-Al Incrementar la
cantidad de auditorias internas
realizadas en el afio, pasando de 1

a 3 auditorias
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F3 Coordinador de

calidad capacitado

F3-02 Contratar un asistente con
conocimientos en Sistemas Integrados
de Gestion que apoye directamente al

coordinador de calidad en la empresa

Debilidades

Estrategias DO

Estrategias DA

D1 Falta de liderazgo

D1-01 Reestructurar el comité de

calidad existente en la organizacion.

D1-01 Reestructurar el perfil que se
debe tener para ocupar el cargo de

administrador en la empresa

D2 Desconocimiento

del SGC

D2-01 Realizar capacitaciones en
normatividad y requisitos de los

Sistemas de Gestion de Calidad

D3 Personal poco

D2-D3-01 Llevar a cabo estrategias
internas de sensibilizacion y

culturizacién en la organizacion con

D3-Al- Ajustar los perfiles de los

empleados para cumplir con los

capacitado requisitos de capacitacion de
el fin de apropiar el concepto de
personal
calidad y conocimiento del SGC
D5 Falta de D5-01 Establecer canales de

Comunicacién

organizacional

comunicacion formal para evitar la

desinformacion y trabajar en equipo
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creando una sinergia al rededor del
SGC de la empresa y de esta manera
incrementar el grado de madurez del

mismo.

D6-A2 La planta de produccion

debe ser mejorada para evitar
D6 infraestructura
afectaciones por plagas que
inadecuada
deriven en perdida de producto,

calidad y clientes

Nota. Elaboracion propia (2022)

Como resultado de la matriz DOFA del SGC de la empresa, se determind que las estrategias
de mejora al sistema deben atacar dos elementos fundamentales que estan causando el
estancamiento y la mala operatividad del sistema, estos elementos se encuentran divididos en la
cultura de calidad organizacional. de formas estructurales y procedimentales de la empresa. Es por
esto que las acciones de mejora van encaminadas a generar conocimiento en los empleados sobre
la calidad y su sistema y, por otro lado, se busca la modificacion de algunas estructuras y
parametros establecidos que no funcionan de manera 6ptima. A lo largo del texto se presentan las
estrategias direccionadas a mitigar el problema del conocimiento de los empleados en la calidad y
su sistema. Posteriormente se ensefian las estrategias direccionadas a mejorar el SGC a través del

cambio estructural y funcionamiento en la organizacion

Partiendo de la debilidad presentada por la deficiente formacién y conocimiento del SGC de la

empresa ademas de la no conformidad namero seis de la auditoria externa representada en la tabla
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11 en donde se menciona que la deficiencia de competencia del personal afecta el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad es necesario implementar estrategias dirigidas a la formacién de
los empleados desde la sensibilizacion: D2-D3-O1 Estrategias de sensibilizacion del SGC;
capacitacion: F1-Al capacitaciones en el conocimiento de los lineamientos del SGC, F2-0O2
Division de capacitaciones a cada departamento para la preparacion de auditorias, D2-O1 Realizar
capacitaciones en normatividad y requisitos del SGC; evaluacion y auditorias internas: F1-F2-F3-
Al Incrementar la cantidad de auditorias que permitan fortalecer la cultura de calidad y el
conocimiento en cada labor realizada por los integrantes de la organizacién. A continuacion, se

presenta la estrategia de sensibilizacion.

Sensibilizacion

Para lograrlo se plantea un programa de culturizacién enfocada en el aprendizaje continuo,
es decir, por medio de una fase inicial de sensibilizacion con la que se pretende generar pequefios
y graduales cambios en cdmo se concibe la calidad al interior de la organizacion, a su vez que se
desarrollan “ecos” sobre el conocimiento del Sistema de Gestion de Calidad a todos los

involucrados.

Con mayor detalle en esta fase de sensibilizacion la organizacion debe llevar a cabo
campafas informativas por medio de volantes pequefios como se muestran de la figura 10 a la 12
gue contengan mensajes o frases cortas, los cuales resaltan en principio la importancia de la calidad
en el éxito organizacional. Cada volante o mensaje debe ser entregado a cada empleado de Los
Ranchos, asi pues, la repetitividad y frecuencia de este ejercicio pretende que en todos los niveles

se acepte el concepto de calidad como factor clave en el aseguramiento para el éxito en el sector.
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Figura 10

Ficha 1 campafia cultura de la calidad

Nos esforzamos
constantemente por el
cumplimiento de las
expectativas y necesidades
de los clientes

Nota. Elaboracion propia (2022)
Figura 11

Ficha 2 campafia cultura de la calidad

La calidad es
el pilar del

éxito
sostenido
T .
ez

Nota. Elaboracién propia (2022)
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Figura 12

Ficha 3 campafia cultura de la calidad

La calidad
requiere de un
LIDERAZGO
comprometido

Nota. Elaboracion propia (2022)

Més tarde es necesario repetir el ejercicio una vez se ha impuesto la calidad en el
pensamiento organizacional, sin embargo, el enfoque ahora debe ir dirigido a que se reconozca la
esencialidad de la estructura de calidad existente (el SGC) para el logro de los objetivos en la
organizacion. La metodologia es la misma, a través de camparfias cortas de sensibilizacion,
claramente cambiando el mensaje, pero el fin sigue siendo desarrollar el aprendizaje por medio de
la constancia. En la figura 13 podemos ver el ejemplo de un mensaje corto explicando los objetivos
del proceso de produccion, en la figura 14 cada uno de los procedimientos que se deben llevar a
cabo para el cumplimiento de las actividades del proceso de gestion gerencial, en el cuadro 15 se

puede apreciar el ciclo PHVA planear, hacer, verificar y actuar del proceso gestion de recursos.

En el cuadro 16 estan relacionados todos los formatos necesarios para llevar los registros
del proceso compras; por altimo, en la figura 15 se realizd una infografia de las partes interesadas

del proceso comercial, es decir, los clientes, en la ilustracién se muestran sus necesidades su
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influencia e importancia si es alta o baja y de acuerdo con esto se establece la importancia que
tienen esas necesidades y/o expectativas para el Sistema de Gestion de Calidad.
Figura 13

Obijetivos proceso de produccién

Objetivos
Proceso de
produccion i

Nutricion efectiva

Calidad en las
materias primas

Entrega oportuna

Precios competitivos

Seguimiento oportuno

Atencion a necesidades

especificas
Nota. Elaboracién propia (2022)
Figura 14
Procedimientos de la gestion gerencial
Procedimientos

Gestion Gerencial

Atencion y

Revision por fidelizacién de
la direccion clientes
Analisis del Gestion del

contexto riesgo

(=)

Nota. Elaboracién propia (2022)
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Cuadro 15

Ciclo PHVA entradas y salidas del proceso gestion de recursos

Todos los procesos

competente y
ambiente de trabajo
adecuado

Compras y almacén

Producto/servicio
comprado

Documentos y
registros

Definicién y actualizacién de los
perfiles de |os cargos y
establecimiento de los
requisitos de seleccidn
Identificacion de riesgos para el
personal y definicion de planes
de accion

Definicién de los planes de

Complemento del
plan de capacitacién
Toma de otras
acciones correctivas y
preventivas en los
procedimientos.
Identificar los

de trabajo adecuado

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Necesidad de Recursos, Personal
recurso personal PLAN EAR ACTUAR competente y ambiente Todos los procesos

productos o servicios
comprados

Compras y almocén

Gerencial

Direccionamiento de | -

la empresay
recursos para la
operacion de los
procesos.

Desarrollo de capacitaciones
Ejecucidn de actividades de
salud ocupacional y bienestar
social

Realizacion de pagos
Ejecucion actividades

adminictratieac

Gestidn de Calidad actualizados. formacién requisitos de ley

Oporluni.dades de Planificacion de gastos aplicables a la

mejora Planificacién de actividades empresa,

Equipos, administrativas
herramientas,
Produccién y infraestructura y H ACE R VERI FlCAR
mantenimiento. metodologias de

i - Eval ion de
produccion Seleccion e induccién de veuacion de
adecuadas. personal desempedio y

competencia del
personal.
Seguimiento del plan
de capacitacidn.
Seguimiento a
objetivos y programas
de gestion de

Mejora continua

Necesidades de
mantenimiento de
equipos, herramienta e
infraestructura,

Necesidad de produccidn.

Gestidn de Calidod

Produccion y
mantenimiento.

Necesidades de recursos

Gerencial

Nota. Elaborado por Diego A. Rodriguez coordinador de calidad de Los ranchos S.A.S

Cuadro 16

Documentos y formatos del proceso compras

114

RECURSOS

DOCUMENTOS APLICABLES

REGISTROS GENERADOS

Humanos:

Administrador, jefe de producciony

operarios.
Fisicos:

Bodega materias primas, oficinas, estanterias,

papeleria.
Tecnoldgicos:

Computador, equipos de oficina y

comunicacion.

CO-PRO21- PROCEDIMIENTO COMPRAS | -
CO-PRO19- PROCEDIMIENTO CONTROL

DE INVENTARIOS

C0-D038- ESPECIFICACIONES DE INSUMOS
CO-F058- FORMATO LISTA DE PROVEEDORES
CO-F059- FORMATO CRITERIOS DE SELECCION
PROVEEDORES
CO-F067- FORMATO ORDEN DE COMPRA
CO-F061- FORMATO EVALUACION O RE-EVALUACION
DE PROVEEDOR
CO-F035- REGISTRO ORDENES DE COMPRA
CO-IN014- INSUMO NO CONFORME
CO-F062- REGISTRO INVENTARIO DIARIO
CO-FO66- FORMATO ENTRADA A PLANTA
CO-F0B3- FORMATO INVENTARIO
CO-F064- REGISTRO ENTRADA A PLANTA

Nota. Elaborado por Diego A. Rodriguez coordinador de calidad de Los ranchos S.A.S
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Figura 15

Partes interesadas del proceso comercial

éCuales son las -éj-

partes interesadas
del proceso
comercial?

Introducir nuevos Importancia al
productos a nuevos sgc

segmentos del Debido a que tiene
mercado con éxito. una importancia y
una influencia baja

se debe monitorear

Fidelizar clientes Importancia al

con la feria sgc
realizada por los Debido a que tiene
Ranchos S.A.S una importancia y

una influencia alta

Importancia Alta se debe administrar

Influencia Alta de cerca
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La imagen de los Ranchos
S.A.S es reconocida a nivel
nacional como una
empresa que ofrece
excelentes productos,
servicio y calidad.

Importancia Alta

Influencia Baja

Tener una fuerza de
ventas con cobertura
en los departamentos

del Valle del Cauca,

Quindio, Risaralda y

Caldas.

Importancia Alta
Influencia Alta

Posicionar la nueva
linea de producto en los
departamentos de
cobertura de la
empresa los Ranchos

S.A.S

Importancia Baja

Influencia

Los Ranchos S.A.S tiene
fidelizados los clientes
mas grandes en los
departamentos de Valle
del Cauca, Quindio,
Risaralda y Caldas.

Importancia Alta
Influencia Baja

Nota. Elaboracién propia (2022)

Capacitaciones

Importancia al
sgcCc
Debido a que tiene
una importancia alta
y una influencia baja
se debe procurar
mantener
satisfechos

Importancia al
sgc

Debido a que tiene
una importancia y
una influencia alta
se debe administrar
de cerca

Importancia al
sSgcC
Debido a que tiene
una importancia y
una influencia baja
se debe monitorear

Importancia al
sgcCc
Debido a que tiene
una importancia alta
y una influencia baja
se debe procurar
mantener
satisfechos

Una vez culminado el proceso de sensibilizacion se procede a formar al personal en los

temas que se ven en la tabla 15 con el objetivo de fortalecer el conocimiento de su Sistema de

Gestion de Calidad, de finanzas, herramientas ofimaticas y capacitaciones propias de la actividad

econdmica de la empresa como: Buenas practicas de manipulacion de alimentos, curso en

poscosecha de granos y cereales, tratamiento de residuos organicos y sélidos. La Tabla 16 muestra

ademas la formacion para cada cargo, la duracion y fechas, la entidad de formacién o responsable

y el presupuesto.
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Cuadro 17

Plan de capacitaciones
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mes propuesto para la capacitacion

seguimiento al plan de formacion

entidad
formado
mes | mes | mes | mes | mes | mes | mes | mes | mes | mes | mes | mes tiempo  de | fecha de | fecha de | costo de la
cargo formacion ra 0 observaciones
01 | 02| 03| 04 | 05| 06 07 08 09 10 11 12 formacion inicio finalizacion | formacion
responsa
ble
Diego
Alejandr
induccioén y
0
reinduccion
rodriguez 25/1/2023- 25/1/2023-
SGC los| x 2 horas $500.000
gi - 15/6/2023 15/6/2023
ranchos
coordina
SAS
administrador dor de
calidad
buenas servicio
practicas en nacional
manipulaci X de 48 horas 10/03/2023 | 27/03/2023 $100.000
on de aprendiza
alimentos je-SENA
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servicio
curso  en
nacional
pos cosecha
X de 40 horas 5/04/2023 30/04/2023 $100.000
de granos y
aprendiza
cereales
je-SENA
servicio
nacional
analisis
de 40 horas 11/08/2023 | 30/09/2023 $50.000
financiero
aprendiza
je-SENA
servicio
conocimien nacional
to manejo de 40 horas 3/10/2023 30/10/2023 $50.000
de office aprendiza
avanzado je-SENA
servicio
tratamiento
nacional
de residuos
X de 40 3/06/2023 10/06/2023 $50.000
organicos y
aprendiza
sélidos.
je-SENA.
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auxiliar

administrativo
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Diego
induccion y Alejandr
reinduccion 0
25/1/2023- 25/1/2023-
SGC los| x rodriguez 2 horas $500.000=
15/6/2023 15/6/2023
ranchos coordina
SAS dor de
calidad
buenas servicio
practicas en nacional
manipulaci de 48 horas 10/03/2023 | 27/03/2023 $70.000
on de aprendiza
alimentos je-SENA
servicio
curso  en
nacional
pos cosecha
de 40 horas 5/04/2023 30/04/2023 $50.000
de granos y
aprendiza
cereales
je-SENA
servicio
tratamiento
nacional
de residuos
de 40 03/6/2023 10/07/2023 $50.000
organicos y
aprendiza
sélidos.

je-SENA
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auxiliar

contable
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Diego
Alejandr
induccioén y
0
reinduccion
rodriguez 25/1/2022- 25/1/2022-
SGC los| x 2 horas $500.000=
gi - 15/6/2022 15/6/2022
ranchos
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sélidos.

je-SENA
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de granos y
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je-SENA
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curso  de
entrenamie

servicio
nto y

nacional
reentrenami

X de

ento de

aprendiza
trabajo

je-SENA.
seguro en
alturas.

servicio
tratamiento

nacional
de residuos

X de 40 3/06/2023 10/07/202. $50.000

organicos y

aprendiza
solidos.

je-sena.

Nota. Elaboracién conjunta con Diego Rodriguez, coordinador de calidad de los Ranchos S.A.S (2022)

Este plan de capacitaciones se construyo tras identificar la necesidad que tiene la empresa de capacitar al personal en su SGC debido a las
no conformidades presentadas en las auditorias y al desconocimiento que se evidencio en las visitas sobre los procesos y procedimientos del SGC
posteriormente se consulté con el coordinador de calidad y el administrador en qué aspectos debian capacitarse tanto por requisito como lo es el
caso del articulo 40 de la resolucién 61252 la cual establece que las empresas con registro de alimento para animales deben cumplir con las buenas

practicas de manufactura de alimento para animales BPMAA como también en el caso de ciertos aspectos a mejorar en el perfil del cargo como lo

es la capacitacion en analisis financiero y manejo de office avanzado que debe realizar el administrador.
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Evaluacién

Cuando se ejecuta un proceso de aprendizaje debe haber una etapa de evaluacion, esto
con el fin de poseer referencias del funcionamiento adecuado de la estrategia por medio de
resultados que evidencien la apropiacion del conocimiento en torno a la calidad y el
empoderamiento de los empleados respecto a su estructura de calidad y/o requerimientos de la
misma. Dicho esto, la organizacion debe aplicar un instrumento de evaluacion bajo una
modalidad en la que prime la flexibilidad para que a cada empleado que se le aplique posea el
tiempo necesario para responder, afianzando el aprendizaje al no obligar de manera directa al
trabajador a memorizar algo, de este modo el conocimiento se obtiene por vocacion y se
disminuye el concepto de obligacion que puede llegar a ser contraproducente. Dichas
evaluaciones seran realizadas por el responsable o empresa formadora, por ejemplo, en aquellas
capacitaciones dadas por el SENA la evaluacion sera las actividades realizadas durante el curso
formativo y se pedira copia de cada una a los empleados para ser archivadas. En el caso de las
capacitaciones dadas por el coordinador de calidad Diego Alejandro se disefiara un formato de
evaluacion para cada tema expuesto con el objetivo de comprobar la eficacia del mismo,
pueden ser preguntas abiertas, cerradas, explicacion oral y siempre al finalizar se hara una
retroalimentacion de la evaluacion con el objetivo de fortalecer el conocimiento y corregir
errores. A continuacion, en la figura 16 se muestra el modelo de la evaluacion aplicada para la

capacitacion del proceso de produccién del SGC.
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Figura 16

Modelo de evaluacion para la induccion del SGC: Proceso de produccion

Evaluacion induccion SGC

PROCESO DE PRODUCCION

¢Cudles son los procedimientos del proceso de produccién?.

Cuando se recibe un pedido por parte del cliente, (qué
formato se debe diligenciar?

¢ Qué residuos peligrosos resultan de la produccién y por
cuanto tiempo permanecen almacenados en la empresa?

En el procedimiento disefo y desarrollo se encuentran siete
actividades a realizar con el registo que genera (formato).
Escriba la descripcién de cada actividad y su respectivo
formato.

¢Coémo se lleva a cabo el almacenamiento de materia prima
y producto terminado?. Relacione los formatos.

El pedido XXX realizado para el cliente YYY ha sido debidamente
empacado, usted debe darle salida a ese producto. Describa lo que
debe hacer, el formato que debe diligenciar y realice un ejemplo de
este con un producto.

¢Cuales son los elementos de proteccion personal necesarios para
el proceso de produccién?

Nota. Elaboracién propia (2022)

Documentacién

La organizacion debe guardar registro documental y en lo posible fotografico de las

actividades realizadas en la estrategia, tanto en el proceso de sensibilizacién como en el de
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capacitacion y evaluacion, de este modo se determina las acciones y/o correcciones necesarias
para la estrategia de aprendizaje, esto permitira decidir si el ciclo se cierra o se repite, de
acuerdo a los resultados de aprendizaje obtenidos en la fase anterior; si el resultado es positivo,
es decir que se incrementd el conocimiento sobre el Sistema de Gestion de Calidad y se cambio
la vision de calidad, el ciclo o estrategia se cierra, si por otra lado, el resultado es negativo,

debe volver a aplicarse la estrategia de culturizacion.

Auditorias Internas

Teniendo en cuenta que la auditoria externa que realiza el ente certificador de la norma
ISO 9001:2015 se hace anualmente es necesario incrementar el nimero de auditorias de una a
tres en el afio, puesto que, la manera como vienen haciendo esta unica auditoria interna es
semanas antes de la auditoria externa, lo que produce estrés en el personal y no crea el tiempo
suficiente para corregir errores desencadenando como ya ha sucedido en la pérdida de la
certificacion resaltando que mas alla de ver estas auditorias y certificacion como una
imposicién u obligacion se reconoce la importancia de estas tres revisiones anuales con el
objetivo de mejorar, corregir y tomar medidas preventivas. Las auditorias internas ayudan a
identificar si hay trazabilidad entre los procesos, por ejemplo, si los formatos del proceso
compras coincide con los formatos del proceso de produccidn sobre las materias primas que
fueron compradas y recibidas para producir el producto peletizado, también son de utilidad
para mejorar la comunicacion e involucramiento de los empleados en el SGC pues la posterior
reunidn para socializar los hallazgos permite dejar claridad sobre los procesos y procedimientos
y evitar asi la desinformacion como también permite visualizar oportunidades para la empresa.
Es decir, las auditorias internas son una medida 6ptima para mejorar continuamente y alcanzar

el éxito sostenido.
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El objetivo de la siguiente estrategia es incrementar la eficacia del SGC a traves del
proceso de andlisis y mejora de los Ranchos S.A.S realizando cambios estructurales que

permitan consolidar la calidad en cada una de las &reas de la organizacion.

Contratacion de un Asistente con Conocimientos en Sistemas Integrados de Gestidn

Esto con el objetivo de apoyar directamente al coordinador de calidad en la empresa
quien se encuentra muy preparado, no obstante, esta figura por temas logisticos posee
dificultades para estar frecuentemente de manera presencial en la empresa, por lo tanto, la visita
de una a dos veces a la semana, comunmente los fines de semana. Si bien el encargado cuenta
con el conocimiento del funcionamiento de todo el Sistema de Gestion de Calidad, el hecho de
no estar presente supervisando los procesos y entendiendo las dindmicas de la organizacion en
cuanto al desapego por el concepto de calidad conlleva a un desentendimiento y no acatamiento
del proceder de acuerdo con los lineamientos establecidos. Por lo anterior, se propone la
contratacién de un asistente administrativo con conocimientos en sistemas integrados de
gestion, el cual de manera presencial realice las actividades de apoyo y seguimiento a los

procesos de calidad y de mejora establecidos por la organizacion.

Se propone que sea una persona con formacidn en areas administrativas ya sea en nivel
tecnoldgico o profesional, la lectura de contexto del municipio permite que se dé un nivel alto
de personas con esta formacion, teniendo como maximos exponentes a la Universidad del Valle
y al Servicio Nacional de Aprendizaje SENA. La empresa debera crear las funciones para el
cargo y armonizarlas en el manual de funciones. Se plantea la necesidad de que el tiempo de
duracion de la persona contratada sea minimo de 6 meses, debido a que al final del periodo se
espera contar con una cultura de calidad y mejora consolidada en cada unidad de la empresa
resultando inoperante mantener una persona para ocupar un cargo de asistencia y seguimiento

a la calidad.
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Para los Ranchos S.A.S se encuentra y se plantean dos alternativas, la primera es
contratar a una persona por medio de un contrato ordinario de trabajo, bajo un salario minimo
mensual legal vigente, con las prestaciones sociales y la jornada laboral de 48 horas como dicta
la ley, por otro lado, la organizacién puede hacer uso de la cuota obligatoria de aprendiz SENA
y realizar la vinculacion a través de un contrato de aprendizaje en el cual se hace un
reconocimiento en apoyo de sostenimiento (no constituye salario) minimo del 75% del salario
minimo legal mensual vigente. Uno de los beneficios del contrato de aprendizaje para la
organizacion son las prestaciones sociales, puesto que el aprendiz solo se debe afiliar a
servicios de salud y ARL, tampoco se le pagan parafiscales (SENA, ICBF y caja de
compensacion). Cabe precisar que si la tasa de desempleo nacional se encuentra por debajo del
10% el auxilio de sostenimiento que se le debe dar al aprendiz es del 100% del salario minimo

legal mensual vigente.

Reestructuracion el Comité de Calidad Existente en la Organizacion

En la empresa existe un comité de calidad que fue aprobado el 15 de febrero del 2019,
y el cual se encuentra reglamentado dentro del manual de funciones de Los Ranchos S.A.S.
Los miembros que integran el comité son: gerente, administrador, contador, coordinador de
calidad y asistente administrativo, el comité en mencién no cumple con la funcion para la que
fue creado, la cual es hacer el seguimiento, procurar el cumplimiento y hacer mejoras al
Sistema de Gestidn de Calidad con el objetivo de no obtener no conformidades. Gran parte del
no cumplimiento se debe a que el comité ha abandonado las reuniones periodicas y solo ejecuta
juntas cuando es de caracter urgente generalmente después de obtener los resultados de las
auditorias. En consecuencia, la mejora continua no se percibe puesto que no se trabaja con el
fin de incrementar la madurez del SGC, no se hace seguimiento, control, ni revisiones de

calidad a los procesos en la organizacion, por el contrario, los esfuerzos se limitan a corregir
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sobre la marcha los errores y no se enfoca en prever dichos errores para evitarlos y/o mitigar
sus efectos. Sumado a la frecuencia de las reuniones, es necesario agregar en los miembros a
la persona que va a realizar las labores de apoyo en calidad y es pertinente empoderar a este

nuevo miembro quien estara de lleno en el seguimiento y mejora del SGC.

Reestructuracion del Perfil del Administrador en la Empresa

Los Ranchos en su manual de funciones describe entre otras cosas, la educacion minima
que se requiere para ocupar el cargo de administrador en la organizacion, el manual lo define
de la siguiente manera “Médico veterinario o zootecnista o carreras administrativas” y ademas
se solicita conocimientos tanto administrativos como del area de veterinaria. Se percibe en la
practica que no ocurre que el administrador actual de la organizacion tenga conocimientos en
las areas afines a la veterinaria, su formacion es puramente administrativa en nivel tecnoldgico,
resultando en desconocimientos y vacios que afectan el buen funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad, entendiendo la diferencia en los nucleos de conocimiento se propone
separar los cargos, es decir que la organizacién tenga un cargo definido para el administrador
en el cual la educacién requerida sea carreras administrativas exclusivamente y adicionar un
cargo para el personal que cumplira las funciones de veterinario, necesariamente esto conlleva
a modificar el manual de funciones, eliminando los requerimientos de areas veterinarias del
cargo de administrador y creando un nuevo cargo de veterinario. En la resolucion 61252 de
febrero de 2020, el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA) establece los requisitos y
procedimientos para el registro de los fabricantes e importadores de alimentos para animales,
en el articulo 6 se especifica que la organizacion debe contar con un asesor técnico de
formacidn veterinario o zootecnista, por lo tanto, la empresa debe contratar de planta a una

persona que cumpla los requisitos educativos en mencidn o contratar a través de asesoria.
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Establecimiento de Canales de Comunicacién Efectivos entre los Departamentos

La comunicacién entre los diferentes departamentos y procesos de la organizacion en
ocasiones se ve afectada principalmente por dos escenarios, en el primero la organizacion hace
un fuerte uso de la informalidad para hacer el puente de conexién de la informacién, utilizando
canales y medios ineficientes o poco formales como por ejemplo la red social WhatsApp,
derivando en problemas al momento de documentar las operaciones y acciones realizadas en
el dia a dia de funcionamiento en la empresa, anteriormente ha sucedido que se borran las
conversaciones de chat, eliminando toda evidencia o registro de lo ejecutado o planeado
dificultando la documentacion necesaria para llevar un buen funcionamiento del SGC. Por los
motivos expuestos anteriormente, se propone utilizar canales formales como el correo
electronico, documentar las actividades realizadas y guardar la evidencia en documentos fisicos
o digitales. Los empleados que no tengan correo electronico, la empresa debera proveerles uno,
ademas de sensibilizar y dar a conocer que el Unico medio para envio y recepcion de

informacion es el correo electrénico y es deber de cada empleado revisarlo constantemente.

Mejora a la Planta de Produccion

A largo plazo se proponen una serie de adecuaciones a la planta de produccién de Los
Ranchos S.A.S, en su mayoria estas propuestas obedecen a recomendaciones y requisitos
normativos para la elaboracion de alimentos concentrados para animales. La primera propuesta
es designar un lugar para la separacion en la fuente de residuos sélidos, recordando esto como
el proceso de seleccionar y almacenar diversos residuos en su debido recipiente, con el fin de
simplificar el posterior manejo y aprovechamiento. Los residuos se catalogan es tres grandes
areas: aprovechables, no aprovechables y organicos. La organizacion puede catalogar dentro
de sus residuos cuales de ellos entran en las categorias mencionadas anteriormente y si es

pertinente solicitar a la CVC del municipio la asistencia en el proceso. Aquellos clasificados
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como aprovechables deben estar en bolsas o canecas de color blanco, los no aprovechables en
bolsas o canecas de color negro, el color verde para los residuos orgéanicos y rojo para aquellos

denominados como peligrosos.

Se propone ademas adecuar una zona de bafios y de cambio de prendas para los
operarios de la planta con sus respectivas sefializaciones, asi mismo un espacio donde los
empleados puedan comer en la jornada laboral. Debido a que desayunan y almuerzan dentro
de la misma planta de produccion o sentados en el pasto, siendo en primera instancia peligroso
higiénicamente e incémodo para los trabajadores. Retomando las sefializaciones y tomando en
cuenta que en las ultimas auditorias se obtuvieron no conformidades con el manejo y
almacenamiento del producto en proceso y producto terminado, puesto que ambos se acopiaban
juntos, derivando en confusiones. Es por esto por lo que se debe tener sefializada la bodega
donde se va a almacenar el producto en proceso y el producto terminado. Sumado a lo anterior
y teniendo presente que en el analisis de las fortalezas de la organizacion se identificé un buen
poder financiero, es necesario invertir en un laboratorio de muestras para posibilitar la
identificacion de materias primas y/o productos con deficiencias en calidad. Contar con este
espacio conlleva a requerir un lugar para almacenar dichas muestras con el fin de conservar su
efectividad para los analisis. Por ultimo, se recomienda para la organizacion la pavimentacion
0 adecuacion de la entrada a los predios de la empresa, debido a que el proceso de transporte
de la carga pesada que entra y sale en los camiones se dificulta por el estado de la via, siendo

perjudicial también en la vida til de los vehiculos.

Objetivo D. Estimar la relacién Costo/Beneficio

Con el plan de mejora propuesto atraves de las estrategias y demas objetivos realizados,
se debe estimar la relacién de beneficio que el presente trabajo le brinda a la organizacion. En

ese sentido el Sistema de Gestion de Calidad de Los Ranchos se encuentra en un grado de
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madurez de 2,12 debido en su mayoria al poco sentido de pertenencia por su sistema, el
desconocimiento y no seguimiento de este, la poca participacion y compromiso de la parte
administrativa con la calidad; se pretende lograr a través de la aplicacion del plan de mejora,
incrementar ese nivel de madurez llegando a un grado de al menos 3.0. Aumentar el nivel le va
a permitir a la organizacion clarificar su accionar diario brindando ademas las herramientas
para conservar su certificacion, eliminando uno de sus mayores problemas que son las no
conformidades mayores y menores obtenidas en las auditorias, que en los Gltimos afios ha

presentado como consecuencia la perdida de la certificacion.

Si bien cada estrategia planteada de capacitacion y sensibilizacion supone un costo
monetario relativamente bajo, se debe comprender que tiene un costo el cual se debe asumir,
por ejemplo, en las capacitaciones a los empleados y el programa de aprendizaje se estima un
valor de $2.890.000; otro elemento a estimar es el valor de la hora de los operarios de
produccién cuando se ausenten para asistir a las capacitaciones y el tiempo de duracion que
tiene, entendiendo lo anterior a manera de costo de oportunidad; como resultado tiene un valor
aproximado de $628.300, sumando un costo total en la estrategia de aprendizaje de $3.718.333.
Para la parte de adecuacion de la estructura un costo para tener en cuenta es el contrato del
aprendiz SENA durante 6 meses, suponiendo un pago del SMMLYV con el aporte a salud y
ARL correspondientes a un contrato de aprendizaje y al riesgo tipo 111 de la organizacién, arroja
un costo de $7.999.546 por los 6 meses de contrato, el costo de los servicios de asesoramiento

por parte del veterinario supone un costo por honorarios de $2.000.000 mensuales.

Cuadro 18
Estimacion de costos
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Costo Aprendiz SENA SMMLV
5 1.160.000
Salud S 145.000 [12,5%
ARL g 28.258 |2,436%
TOTAL COSTO Mensual 5 1.333.258
TOTAL COSTO & MESES S 7.999.546
Asesoramiento Veterinario Honorarios
Costo mensual 5 2.000.000
COSTOS PLAN DE CAPACITACIONES Y PROGRAMA DE APRENDIZAJE
Porgrama de Valor hora de trabajo (costo de |horas no laboradas operarios
sensibilizacion  |Plan de Capacitaciones oportunidad de produccidn
5 4.833 130
5 200.000 | 5 2.890.000 | 5 628.333
COSTO TOTAL PARTE DE CONOCIMIENTO S 3.718.333

En cuanto a los beneficios, se estimara de acuerdo al abastecimiento de materia prima.
Los Ranchos obtiene parte de su materia prima de una empresa aliada que ademas es lider en
el sector, como lo es Italcol, aproximadamente un 20% de los insumos que la organizacion
adquiere para cumplir con su actividad productiva proviene de este importante proveedor,
tomando en cuenta la posicion de empresa lider de mercado, Italcol busca mantener su prestigio
e imagen corporativa, para ello es muy cuidadoso en sus alianzas, preocupandose no solo por
dar un producto de calidad sino también asegurandose que quien lo compra cumple con ciertos
estandares, entre ellos tener la certificacion en norma 1SO 9001 de 2015, en otras palabras

contar con un Sistema de Gestion de Calidad certificado.

Partiendo del hecho en que este trabajo pretende fortalecer el sistema permitiéndole a
la empresa mejorar en sus procesos Yy actividades, al tiempo que reduce enormemente el riesgo
de pérdida de la certificacion. Para Los Ranchos una de las ventajas que otorga llevar a cabo el
plan de mejora es conservar a un proveedor importante asegurando el 20% de los insumos
necesarios para su produccion de alimento balanceado para animales y la sinergia que se deriva

de establecer y gestionar de manera adecuada relaciones con empresas lideres del sector.
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Profundizando un poco en los beneficios se puede estimar un incremento en las ventas
debido al aumento de la confiabilidad y credibilidad que Los Ranchos va a dar a los potenciales
clientes del mercado al tener un producto de calidad reconocido en sus etapas de produccion
venta y post venta, esta captacion de mercado se estima en un incremento del 10% de las ventas
pasados 6 meses desde la aplicacion del plan de mejora. Por otro lado, Los Ranchos mejorara
el nivel de madurez de su Sistema de Gestion de Calidad, contribuyendo a subir los niveles de
eficacia y productividad en sus actividades misionales. Eliminar sobre costos que enfrentaba
la organizacion en términos de re procesos, de mala gestion de abastecimiento, de compras y
perdida de producto, ademas de los costos ahorrados en procesos de recertificacion, por
consecuente la empresa ahorrara recursos financieros, humanos y tecnolégicos mejorando su

Sistema de Gestion de Calidad

Objetivo E Seguimiento a las estrategias de mejora del Sistema de Gestion de Calidad

Con el proposito de ejercer acciones de seguimiento y control a las estrategias
propuestas en el capitulo anterior, se ha desarrollado un plan de accion como una herramienta
que direcciona la ruta a seguir para que la organizacion de cumplimiento efectivo a las
estrategias de mejora, para la elaboracion del plan se tuvieron en cuenta las dificultades de la
empresa en cuanto a la capacitacion de los empleados en el manejo de documentos y formatos.
Por ende, dentro del plan se determina el objetivo o finalidad que se pretende lograr, seguido
de las estrategias con sus respectivas tareas establecidas, especificandose ademas los
responsables de ejecutar las actividades y el tiempo de urgencia de las estrategias;
clasificandolas en plazos de corto, mediano y largo plazo. Entendiendo que aquellas
catalogadas como corto plazo son de mayor prioridad en la mejora del SGC. A continuacion,

se presenta el plan de accion propuesto:



MEJORA DEL SGC MEDIANTE 1SO 9004:2018

134
Cuadro 19
Plan de accion estrategias de mejora
COSTO
TIEMPO PARA
OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS RESPONSABLE ESTIMADO
DESARROLLAR
ESTRATEGIA
Administrador y
Crear el cargo en el
coordinador de
manual de funciones
| ) Calidad
NCTEMENTAr 1 Contratar un asistente _
— Solicitar al SENA la
la eficacia o
con conocimientos en )
del or necesidad de un
¢ Proceso | sistemas Integrados de )
e aprendiz con
de analisis y L
Gestion que apoye o o Corto plazo
: conocimientos en Administrador
mejora de los .
directamente al ) _
Ranch Sistemas integrados de
anenos 1 coordinador de calidad ) _
Gestidn o en Sistemas
S.AS
en la empresa. ) _
) de Gestidon de Calidad
realizando
. i 1.133.258
cambios Realizar el contrato de o $
Administrador |
izai mensuales
estructurales aprendizaje
que permitan Actualizar los
consolidar la integrantes del comité | Coordinador de
Reestructurar el comité ) ] .
calidad en de calidad descritos en Calidad
de calidad existente en ) Corto plazo
cada una de el manual de funciones
la organizacién.
las areas de Reunir al comité de una | Coordinador de
la a dos veces cada mes Calidad
organizacion Separar los requisitos
oo | Reestructurar el perfil ) Administrador y
asl mismo, fa educativos en éareas de
ior del | due se debe tener para o coordinador de
mejor de veterinaria para el cargo
sae ocupar el cargo de Calidad Corto plazo

administrador en la

de administrador

empresa.

Crear el cargo de

veterinario

Administrador
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Contratar un veterinario $2.000.000
Administrador
mesuales

de planta o como asesor

Establecer canales de
comunicacion
efectivos entre los

departamentos

Sensibilizar a los
empleados sobre la
importancia de usar y
revisar constantemente
el correo electrénico
como medio de
comunicacion

corporativo

Coordinador de

Calidad

Crear carpetas en
Google drive donde se
almacene la informacion
y evidencias de las
acciones realizadas en
pro de la mejora del

SGC

Coordinador y
asistente de

calidad

Mediano plazo

Definir presupuestos y
priorizar mejoras de

acuerdo con las

Coordinador de

Realizar mejoras a la calidad,
recomendaciones del Largo plazo
planta de produccién administrador y
Instituto Colombiano
gerente
Agropecuario
TIEMPO PARA
OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS RESPONSABLE

DESARROLLAR
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Realizar volantes con
frases cortas con
relacion a la importancia
Realizar una campafia Asistente de
de la calidad y $100.000
de sensibilizacion calidad
entregarlos a cada uno
sobre la importancia de
de los empleados Corto plazo
la calidad en la
empresa y el
Realizar infografias
conocimiento del SGC
explicando la estructura Asistente de
del SGC y entregarlas a calidad $100.000
los empleados
Realizar las Coordinador de
Mejorar las
capacitaciones calidad y/o
competencias
estipuladas en el plan de empresa
laborales y el
Capacitacion capacitaciones formadora Mediano plazo
conocimiento
llevar el registro de
del Sistema Asistente de
asistencia de cada
de Gestion calidad
capacitacion
de Calidad
Coordinador de
Realizar una evaluacion
calidad y/o
después de cada
empresa $2.890.000
capacitacién
formadora

Evaluacion

Realizar una reunion

para retroalimentar lo

aprendido y corregir
errores presentados en

las evaluaciones

Coordinador de
calidad y/o
empresa

formadora

Mediano plazo

Auditorias internas

Realizar auditoria

principio de afio

Coordinador y
asistente de

calidad

Mediano plazo
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Realizar auditoria mitad

de afio

Coordinador y

asistente de

calidad

Realizar auditoria fin de

Coordinador y

asistente de

calidad

Nota. Elaboracién propia (2022)

Como un complemento al plan de accion se construye una lista de chequeo la cual sirve

para asegurar que se cumpla de manera ordenada cada una de las tareas necesarias para la

Optima realizacion de las estrategias. Esta lista ademas funciona como una ayuda de memoria

en la medida en que permite recordar y validar los pasos para la consecucion del objetivo. De

esta manera la organizacion gestiona los tiempos y asegura el cumplimiento de la guia a seguir

al mismo tiempo que le permite generar evidencias documentales que justifiquen las

actividades de mejora al SGC. Cabe mencionar que la lista de chequeo se plantea para las

acciones que son a corto plazo entendiendo estas como las prioritarias en la mejora del SGC

de Los Ranchos S.A.S

Cuadro 20
Lista de chequeo

LISTA DE CHEQUEO ESTRATEGIA PRACTICANTE Y COMITE DE CALIDAD

ACTIVIDADES

NO

Si

OBSERVACIONES

¢El comité de calidad se reunié para debatir las

funciones especificas del asistente del area de calidad?

¢Se creo el cargo como asistente de calidad en el manual

de funciones?

¢Se cred el perfil requerido para aplicar al cargo?
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¢Se envid una propuesta formal por medio de carta a la
Institucion SENA solicitando la voluntad de vincular un

aprendiz para el area de apoyo en calidad?
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¢Se inicié el proceso vinculacion?

¢Finalizo el proceso de vinculacion?

¢Se reestructurd el comité de calidad, incluyendo dentro

de este comité la figura del asistente de calidad?

¢Se hizo la declaracién para reunirse como comité una

vez por mes?

ACTIVIDADES

NO

Si

OBSERVACIONES

¢Se cambio el enfoque del comité para no corregir sobre

la marcha sino prevenir dichos errores?

¢Se capacitd y empodero al asistente de calidad para

llevar los procesos y acciones del comité?

Nota. Elaboracién propia (2020)

Se sugiere ademas la elaboracion de actas en las reuniones llevadas por el comité de

calidad, asi como los formatos de asistencia; en el acta se debe detallar el orden del dia,

desarrollo, conclusiones y compromisos de las sesiones ejecutadas. Para las estrategias de

sensibilizacion se plantean los formatos de evaluacion de los temas como se evidencio en el

capitulo anterior en la figura 16 con el fin de probar la eficiencia de las estrategias.



MEJORA DEL SGC MEDIANTE 1SO 9004:2018 139

Conclusiones

El anélisis externo realizado a la organizacion permitié identificar que en las
dimensiones demogréaficas, legales y ambientales los Ranchos gestiona aceptablemente las
estrategias que le posibilitan aprovechar las oportunidades que le brindan los entornos
mencionados, esto se explica en gran medida gracias a las bondades que posee el departamento
del Valle del Cauca y en especial el municipio de Cartago, considerado como un municipio
bisagra que interconecta diferentes ciudades y regiones, ademas como cabecera principal de la
sub region norte vallecaucana genera unas potencialidades de crecimiento interesantes. Por otro
lado, cuando se estudiaron las dimensiones econdmicas, sociales y politicas se logrd concluir
que la empresa es vulnerable ante las variables consideradas en estos factores, por lo que se ve
inmersa en afectaciones que repercuten en el normal desarrollo de sus actividades, he aqui
donde es necesario que la organizacién mejore sus estrategias para dar tramite a las amenazas
presentadas por estas dimensiones. En lo concerniente al analisis interno se concluye que Los
Ranchos a pesar de sus dificultades para cumplir los procesos de acuerdo a su SGC, se califica
como una empresa que, gracias a sus fortalezas, jalonadas por las buenas relaciones con sus
clientes y las alianzas estratégicas con las empresas lideres del sector, actian como efecto

mitigador que le permiten gestionar estrategias para potenciar sus fortalezas.

Al estudiar con detalle el sector, se encuentra una perspectiva de estabilidad, regulados
principalmente por las empresas que lideran el sector y que, gracias a las altas barreras de
entrada, suponen un elemento fundamental para el equilibrio de mercado, reflejado en el
crecimiento del sector que permite a las organizaciones existentes, captar y mantener su parte
del mercado y si asi lo desea, intentar atraer ain mas clientes. El sector carece de productos
que puedan sustituirlos, ya que, por si solas, las materias primas no logran los beneficios que
traen procesadas en conjunto, por lo tanto, es un aspecto que aporta al crecimiento paulatino

del sector. Se puede llegar a la conclusion de que la rentabilidad del sector es alta, pero con
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riesgos altos de igual manera, ya que, las barreras de entrada en este sector requieren de una
especializacion de maquinaria y un costo elevado de capital, lo cual reduce el ingreso de nuevas
empresas Yy, por consiguiente, puede convertirse en una barrera de salida para las empresas
existentes. Finalmente es prudente mencionar que los Ranchos debe orientar acciones
encaminadas a posicionar la organizacion en su sector y de esta manera, reducir las brechas
que tiene frente a sus competidores, no obstante, hay que tener en cuenta que elementos como
el poderio financiero, tamafio y tiempo en el mercado influyen ampliamente en las ventajas que

estos Ultimos poseen frente a la empresa objeto de estudio.

Los Ranchos S.A.S cuenta con diferentes beneficios derivados o consecuentes a la
mejora de su Sistema de Gestion de Calidad, en el desarrollo del objetivo se pretendié un
acercamiento que demostrara una de las ventajas de aplicar el plan de mejora, de esta manera
se buscé el acercamiento a cerrar las discusion en cuanto a la relacion costo-beneficio,
concluyendo como una razon de peso asegurar sus insumos para producir sus alimentos
balanceados y por tanto cumplir con las ventas a los clientes; sin olvidar que se presentan otros
beneficios tales como el ahorro de recursos en que incurre la empresa al eliminar
reprocesos y evitar proceso de recertificacion, como incrementar su nivel de madurez
potenciando y posicionando la empresa a través de la correcta gestion de su SGC, el aumento
de imagen corporativa generado por medio de la satisfaccion a los clientes, captacion de nuevos

clientes gracias a un producto de calidad certificado, entre otros.

Por medio de la norma ISO 9004:2018, su la herramienta de autoevaluacion y la DOFA
cruzada realizada al SGC de Los Ranchos, se identificaron las debilidades del Sistema de
Gestion de Calidad lo que permitié desarrollar estrategias en pro de la mejora continua, las
debilidades en mencidn se originaban en 2 grandes elementos, el primero determinado por la
falta de apropiacion del sistema por parte de los empleados que conforman la organizacion,

sumado del desconocimiento de la calidad como un factor clave éxito y generador de ventajas
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competitivas; estos dos factores conllevaban a un desentendimiento de lo que se encontraba
tedricamente establecido en su sistema versus las realidades diarias del ejercicio practico en el
cumplimiento de la actividad de Los Ranchos. El segundo elemento constituido por problemas
estructurales que limitan la eficiencia del sistema es por esto que las estrategias se plantearon
buscando atacar los dos elementos mencionados con el objetivo de cerras aquellas brechas que
imposibilitan a la empresa encaminarse hacia procesos de mejora continua. Asi mismo se
establecieron los métodos de control de las estrategias a través de herramientas sencillas,
comprendiendo que los empleados no estan en un nivel de formalidad alto y poseen debilidades
para conocer y manejar diferentes formatos, el recurso apelado a la sencillez es una forma

eficaz de garantizar su cumplimiento.

La norma guia 1SO 9004 de 2018 permite conocer a traves de la herramienta de
autoevaluacion, el grado de madurez en el que se encuentra un SGC, tal nivel determinado por
una escala que va de 1 a 5, y en la cual se obtiene una mayor calificacion en la medida que
cumple con los requisitos de cada escalafon. Gracias a la norma Guia 1SO 9004 de 2018 y la
herramienta que en ella se encuentra es posible para las organizaciones identificar que
requerimientos hacen falta para la eficiencia de su sistema, al mismo tiempo que permite dar
el enfoque hacia el cual se deben dirigir las mejoras, haciendo que el proceso de construccion
de las estrategias este guiado por parametros claros, definidos de la autoevaluacion y

determinados a partir del hallazgo de las fortalezas y debilidades del SGC.
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Recomendaciones

Los Ranchos debe comprender las responsabilidades que contrae tener un SGC
eficiente, es decir, lograr entender que no es solamente mantener una estructura plasmada
tedricamente que le brinda una certificacion, sino que es la herramienta que guia a la empresa
hacia hébitos de calidad y procesos de mejora continua, logrados a partir del cuidado y
apropiacion del SGC. Tanto en su parte estructural-teérica como en el quehacer practico del
dia a dia, teniendo presente que la articulacién entre la tedrica y la practica se logra con
procesos de seguimiento y control efectivos para asegurar el cumplimiento de las instrucciones
dadas por el sistema. Para esto es necesario que la organizacion empiece a fomentar un trabajo

enfocado a la prevencion de los errores, asi evitar el modelo actual de corregir sobre la marcha.

La norma I1SO 9004 de 2018 por medio de su herramienta de autoevaluacion permite
conocer el grado de madurez en el que se encuentra un SGC, sin embargo, para identificar e ir
a las raices de los problemas que limitan el nivel de madurez del sistema, es necesario combinar
diferentes herramientas que amplien la vision desde el SGC hacia toda la organizacion y
viceversa, de esta manera se comprenden las situaciones que ralentizan el camino al éxito en

la empresa.

Entendiendo la organizacion como un ente social es necesario que la empresa invierta
en el recurso humano, el desarrollo del conocimiento que permita generar habilidades por
medio de la capacitacion constante de sus empleados tanto en temas de calidad como de
administracion y conocimientos propios de la empresa para la manipulacion de alimentos para
animales, por otro lado, también es importante educar al personal para tener un ambiente
laboral ameno, en el cual se haga uso de las herramientas de convivencia para la resolucion de

conflictos.
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La importancia de la calidad, el bienestar de los empleados, el uso de herramientas que
permitan mejorar el SGC, la capacitacion constante y sobre todo el cumplimiento de lo que se
documenta para generar una trazabilidad en cada proceso son las actividades que debe procurar

Los Ranchos S.A.S para incrementar el nivel de madurez de su Sistema de Gestion de calidad

y alcanzar el éxito sostenido.
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Anexos

Cuestionario para Evaluar el Microentorno

El siguiente cuestionario contiene las preguntas que se le realizaron al administrador de

Los Ranchos S.A.S:

1- ¢En qué medida la organizacion conoce el comportamiento del sector al que pertenece?

Lo conoce muy bien, la empresa ha realizado estudios de caracter econdmico o de

marketing que permite identificar el entorno en el que funciona la organizacion.

Lo conoce medianamente, la empresa cuenta con una experiencia de al menos 20 afios
que permite identificar los competidores, las caracteristicas de los clientes, los canales

de distribucidn, los productos sustitutos y los proveedores del sector.

X Lo conoce poco, la empresa lleva un tiempo en el mercado no menor a 5 afios.

No lo conoce.

2- ¢La organizacion tiene identificado a sus competidores?

X Si

No

3- ¢Cdmo identifica a sus competidores?

X Tiene estudios o consultas en el mercado que le permitan tener certeza de quiénes son

sus competidores.

X Mediante comentarios de proveedores que aducen las cantidades de compra de los

competidores.
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X Mediante la informacién de clientes que comentan la inclinacion de otros clientes por
el producto.
X Identificacion de clientes con musculo financiero.

Santiago: “Esta empresa nacié como un autoconsumo del propietario de la fabrica, é1
tiene ganaderia, le estaba comprando a otra empresa y pensé que ya que consumia mucha
cantidad podia montar su propia empresa de concentrado, lo hizo y comenzé produciendo solo
para él, luego los amigos comenzaron a pedirle que les vendiera, y de esa manera la empresa
crecid y se dio a conocer en el mercado por medio del “voz a voz”. Luego, el propietario fundo
una porcicola de ceba de cerdos, y ahi crecié mas la empresa, inicialmente tenia un solo turno
de 7:30 a.m. a 5:30 p.m. luego pasé a dos turnos de 6:00 a.m. a 2:00 p.m. y de 2:00 p.m. a
10:00 p.m., cuando empezd la porcicola no dabamos a basto y montamos un tercer turno de

10:00 p.m. a 6:00 a.m. esos son los tres turnos que manejamos actualmente de lunes a sabado”.

4- ;Quiénes son los competidores mas fuertes en el sector?

Santiago: “Bueno, en el sector hay empresas grandes de concentrado que son Contegral
y Cipa. Italcol también se puede mencionar, aunque esta mas presente en el sector de Risaralda,
para nosotros el competidor mas fuerte es Contegral, es una empresa muy posicionada a nivel

nacional”.

5- ¢Qué los hace mas fuertes?

Marqgue 5, 3 0 1, siendo 5 la calificacion mas alta, 3 una calificacion media y 1 una

calificacion baja

Variables 5 3 1
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-Tecnologia X
-Innovacion X
-Tamafio X
-Recursos X
Contegral
-Calidad X
-Reconocimiento X
Variables 5 3 1
Cipa -Tecnologia X
-Innovacion X
-Tamafio X
-Recursos X
-Calidad X
-Reconocimiento | X
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Italcol

Variables 5 3 1
-Tecnologia X
-Innovacion X
-Tamafio X
-Recursos X
-Calidad X
-Reconocimiento X

-Otros. (Cuales?

6- Califique cuales de las siguientes causas han afectado el entorno de la organizacion siendo

5 Ha afectado mucho, 3 medianamente y 1 no la ha afectado (Entorno: Disminucidn de ventas,

disminucion de personal, disminucion de clientes, incremento en los costos de produccion.)

Variables

COVID 19
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Paro nacional X
Inflacion X
Infraestructura vial X
La cultura fitness de una u otra manera ha afectado el consumo de carne X
Politicas tributarias X

Santiago: “Cuando empezd la pandemia, nOsSOtros nunca paramos, estuvimos
trabajando, nos llegaban materias primas, pero, en el inicio del paro pasamos de 3 a 2 turnos,
tuvimos que recortar personal y hubo un periodo en el que tuvimos que cerrar la fabrica porque
no habia cdmo entrar materias primas ni como sacar el producto terminado porque las vias

estaban cerradas, por lo tanto, el paro nacional afecté demasiado”.

7- Especifique los proveedores de materia prima de la empresa.

Santiago: “Nosotros tenemos varios proveedores, uno muy grande es ltalcol, ellos
ademas de ser productores también venden materias primas, la empresa trabaja mucho de la
mano con ltalcol y otros proveedores de Cartago que la empresa va conociendo que

comercializan materias primas”.

8- ¢Cdmo ha identificado a sus proveedores de materia prima?

X Mediante estudios e investigaciones que den cuenta los potenciales proveedores, su

ubicacidn, precios y calidad.
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Santiago: “Mas que todo la calidad de los proveedores”

X A través de recomendaciones de otras empresas con experiencias similares

X A traves de recomendaciones y comentarios de clientes y personas en general.

Otro. ¢Cual?

9- ¢Sus proveedores de materia prima estan ubicados en la ciudad de Cartago?

SiX No

Santiago: “Tenemos alrededor de 5 proveedores en Cartago”.

10- Califique de uno a cinco las razones principales a la hora de comprar a proveedores de

materia prima.

Variables 5(3]|1
El precio cumple con los establecidos en el mercado. X
El proveedor lleva el producto al sitio X

El proveedor ofrece descuentos por pago de contado o por pronto pago. | X

Los términos de plazos de pago se acomodan a la empresa. X

Descuentos adicionales por las compras de volimenes X




MEJORA DEL SGC MEDIANTE 1SO 9004:2018 153

Santiago: “En cuanto a la entrega del producto en el sitio, depende de la negociacion,
por ejemplo, a Italcol le compramos en el puerto de Buenaventura, donde entran las materias
primas que vienen de otro pais, nosotros tenemos una transportadora que lo trae a la empresa”
... “Muchas veces si uno paga de contado, el proveedor baja el precio por kilogramo, si se tiene

el dinero disponible se puede ahorrar bastante”

11- ;Existen productos que puedan sustituir el entregado por la organizacién?

Si

X No

(En caso de ser Sl la respuesta, continuar con las siguientes preguntas, en caso de ser No, pasar

a la pregunta 14)

Santiago: Digamos que usted decide sustituir el concentrado por una materia prima,
pero no le va a aportar lo mismo, por eso se llama concentrado balanceado para animales, es

una mezcla de varios productos, no se puede sustituir por una sola materia prima.

12- ;En qué medida sustituyen al producto de la empresa?

-Lo sustituye completamente, es decir, cumple la misma finalidad que el producto de la

organizacion

- Lo sustituye parcialmente, es decir, cumple una o algunas de las finalidades que el producto

de la organizacion

NO APLICA

13- ;Cuéles son estos productos sustitutos?

NO APLICA
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14-Marque con una X las variables qué afectan a los Ranchos S.A.S si se amplia el namero de

competidores.

Decremento de las Ventas.
Desabastecimiento de las Materias Primas.
Monopolizacion de las materias Primas.

X Pérdida de futuros Clientes Potenciales y tradicionales.

X Competencia desleal.

15- Identifique y califique siendo 5 la calificacion mas alta y 1 la calificacion mas baja, las
principales barreras de entrada para personas o empresas que deseen introducirse en la

produccién y comercializacion de productos balanceados.

Variables 5([3(1

-Capital X
-Tecnologia X
-Innovacion X

-Acceso a canales de distribucion

-Mercado X

-Competidores X
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-Normatividad X

17- Desde su experiencia, califique de 1 a 5 qué aspectos busca el cliente a la hora de adquirir

productos de alimento balanceados para animales

Variables 5]13]1
-Precio X
-Calidad X
-Rendimiento X
-Marca X
-Disponibilidad X
-Atencion al cliente X

Autoevaluacién del nivel de madurez del SGC
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5. Contexto 5.2. Partes
de la interesadas
Organizacion. relevantes,
5. Contexto 5.3. Asuntos
de la internos y
QOrganizacién. extsrnos.

6. Identidad 6.2. Mision,
de la

Organizacion. cultura.

vision, valores y

Descripcion nivel 1

1. Las partes
interesadas estan
identificadas,
incluyendo también
sus necesidades y
expectativas y
también si los
riesgos y las
oportunidades
asociados son
informales o ad hoc.

1. El procedimiento
para determinar y
abordar los
problemas externos
e internos es
informal o ad hoc.

1. El procadimiento
para la
determinacién de la
identidad de la
organizacién, junto
con el
establecimiento de la
misidn, la visién, los
valores y |a cultura,
es informal o ad hoc.

2. Los procesos
necesarios para
satisfacer las
necesidades de algunas
partes interesadas estdn
definidos. | Las
relaciones continuas con
las partes interesadas
estan establecidas de
manera informal o ad
hoc.

2. Los procesos para
determinar y abordar los
problemas estdn
claramente definidos. |
Los riesgos y las
oportunidades
relacionadas con los
problemas identificados
estdn establecidos de
manera informal o ad
hoc.

2. Existe una
comprensién bisica de
la misién de la
organizacion, la vision y
los valores. | La
comprensién de la
cultura actual, y si hay
una necesidad de
cambiarla, es informal o
ad hoc.

Descripcion nivel 3

3. El procedimiento para
la determinacién de
cuales partes
interesadas son
relevantes estd bien
definido. | El
procedimiento de
determinacion de la
relevancia de las partes
interesadas incluye la
consideracién de
aquellos factores que
son un riesgo para el
éxito sostenido. | Se
identifican las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas
pertinentes. | Los
procesos para cumplir
con las necesidades se
establecen de manera
que satisfagan las
expectativas de dichas
partes interesadas.

3. Los procesos para
determinar los
problemas internos que
pueden afectar la
capacidad de la
organizacién para lograr
el éxito sostenido estan
identificados claramente.

3. La alta direccién estd
involucrada en la
determinacion de la
misién, visién y valores,
basada en procesos que
dan cuenta de la
definicién y el
mantenimiento del
contexto de la
organizacidn en relacién
con su identidad
definida. | La
comprension de la
cultura actual, junto con
un proceso para
considerar la necesidad
de un cambio en la
cultura, estd en su lugar
y se lleva a cabo. | Los
cambios en la identidad
de la organizacidn se
comunican de manera
informal a las partes
interesadas.

4. Los procesos para
evaluar la pertinencia de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas
relevantes estdn en su
lugar y se utilizan para
determinar cudles deben
ser direccionados. | Las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas clave
se abordan y revisan de
forma que permiten un
mejor rendimiento, una
mayor comprensién de
los objetivos y los
valores comunes, y una
mayor estabilidad se han
realizado.

5. Procesos y relaciones
con las partes
interesadas pertinentes
se cumplen de acuerdo a
las necesidades y
expectativas pertinentes
establecidas. Esto se ha
hecho como parte de la
comprension de los
beneficios, riesgos y
oportunidades de las
relaciones en curso. |
Las necesidades y
expectativas de todas
las partes interesadas
pertinentes se abordan,
analizan, evaltian y
revisan, de manera que
se mejora el rendimiento
sostenido, la
comprensién comuin de
los objetivos y los
valores sostenidos y la
estabilidad mejorada,
incluyendo el
reconocimiento de los
beneficios derivados de
estas relaciones en
curso.

4. Los asuntos internos y 5. Los procedimientos

externos estan
establecidos y muestran
consideracion de
factores tales como los
requisitos legales,
reglamentarios y
especificos del sector, la
globalizacién, la
innovacion, las
actividades y los
procesos asociados, la
estrategia y los niveles
de competencia, el
conocimiento
organizacional. | Los
riesgos y las
oportunidades se
determinan, y tienen en
consideracion la
informacién del pasado
de la organizacion y su
situacién actual. | Los
procesos para
direccionar asuntos que
se consideran riesgos
para el éxito sostenido,
u oportunidades para
mejorar el éxito
sostenido, se establecen,
implementan y mantiene

4. La cultura de la
organizacién estd
alineada con su misién,
visién y valores. | Un
entendimiento
claramente definido de
la cultura actual, junto
CON Un proceso para
considerar la necesidad
de un cambio a esa
cultura, se aplica y se
mantiene. | La direccién
estratégica de la
organizacion y su
politica, estan alineados
con su misién, visian,
valores y cultura. | Los
cambios en cualquiera
de estos elementos de
identidad son
comunicadas dentro de
la organizacion y con
partes interesadas,
segun corresponda.

para la supervisiéon
continua, revisién y
evaluacién de los
problemas externos e
internos se establecen,
implementan y
mantienen, con acciones
derivadas del proceso

3. Un proceso para la
revisién de estos
elementas a intervalos
planificados por la alta
direccién esta bien
establecido. Esto incluye
la consideracion de las
cuestiones externas e
internos como parte de
la verificacién de la
alineacidn entre los
elementos de la
identidad de la
organizacion, su
contexto, su direccign
estratégica y su politica.

1

102

156

Nivel Escogido

203

4
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7. Liderazgo.

7. Liderazgo.

7. Liderazgo.

7.1. General.

7.2. Politica y
estrategia.

7.3. Objetivos.

1. El procedimiento
de determinacién de
la politica y la
estrategia de la
organizacion se lleva
a cabo de manera
informal o de manera
ad hoc.

1. El procedimiento
para la
determinacién de
objetivos de I3
organizacion se lleva
a cabo de manera
informal o de manera
ad hoc. | Sélo se
definen los objetivos
a corto plazo.

2. Los procesos clave,
tales como los
relacionados con el
establecimiento de la
identidad de la
organizacién, una
cultura de confianza,
integridad y trabajo en
equipo, los recursos
necesarios, la formacién
y la autoridad para
actuar, asegurando
atributos del
comportamiento se
definen claramente . |
Sdlo se establecen
algunas interrelaciones
entre el liderazgao y el
compromise, incluyendo
el mantenimiento de una
estructura de
organizacion
competitiva,
manteniendo la unidad
de propdsito y direccion,
y el fortalecimiento de
los valores y las
expectativas.

2. La politica, la
estrategia, y el marco de
la estrategia bisica,
estan establecidos en la
organizacion.

2. En el procedimiento
de determinacion de los
objetivos se definen los
objetivos y se muestran
cierta interrelacion con
la politica y la
estrategia. | Los
objetivos son
cuantificables, cuando
sea posible, pero no se
entienden claramente. |
Los procesos y las
interacciones de los
objetivos a corto y largo
plazo con la politica y
estrategia se definen,
incluyendo la capacidad
de demostrar liderazgo y
compromiso fuera de la
organizacion.

3. Los procesos y las
interacciones de las
actividades relacionadas
con la identidad de la
organizacién, aspectos
culturales, la provisién
de los recursos, la
formacién, la autoridad
para actuar y factores de
comportamiento se
contabilizan. | Una
estructura organizativa
competitiva y unidad de
propésito se establecen.
| Los valores y las
expectativas se
establecen y se
comunican. | El
desarrollo del liderazgo
se define. | Los procesos
para mantener la cultura
y promover la rendicion
de cuentas se llevan a
cabo. | Se hace
mantenimiento de la
estructura de la
organizacién y la unidad
de propdsito en relacion
con el contexto.

3. Los procesos y las
interacciones
relacionadas con la
politica y estrategia se
definen para hacer
frente a todas los
aspectos aplicables,
modelos y factores. | La
identidad de la
organizacion, el contexto
de |3 organizacidn, la
perspectiva a large
plazo, un perfil
competitivo y la
consideracién de los
factores competitivos se
determinan. | Las
decisiones de politica y
estrategia son revisadas
para su continua
adecuacién y cambio
cuando se considere
necesario por la alta
direccidn,

3. Los procesos para
definir, implementar y
mantener los objetivos,
incluyendo la relacion
con la politica y
estrategia, estan en su
lugar y se mantienen,
incluyendo la necesidad
de establecer objetivos a
corto y largo plazo
claramente. | Los
objetivos de corto y
largo plazo se definen, y
la relacién con la politica
y la estrategia es
evidente.

4. Los procasos y sus
interacciones se
determinan
sistemdticamente de tal
manera que las salidas y
entradas crean un
ambiente interno, en el
que las personas estan
comprometidas con el
logre de los objetivos de
la organizacién, y de una
manera que promueven
la comprensién y apoyan
la capacidad de la
organizacién para lograr
el éxito sostenido. |
Todos los factores
pertinentes y sus
interrelaciones son
considerados en la
determinacién de los
procesos.

4. Los procesos y sus
interacciones se
determinan de manera
sistemdtica para
asegurar la politica y
estrategia
proporcionando un
marco global para la
gestién de procesos,
para apoyar el
despliegue y facilitar los
cambios, asi como para
dar cuenta efectiva de
los aspectos y factores
aplicables. | Los
procesos para el
mantenimiento de un
modelo estandarizado o
personalizado para un
marco de la estrategia y
la politica se determinan
y ayudan a la mitigacién
de riesgos, tomando
ventaja de las
oportunidades.

4. Los procesos y la
relacién entre la politica,
la estrategia y el
liderazgo demostrado y
el compromiso fuera de
la organizacién estan
dindmicamente
determinados y
mantenidos.

5. Los procesos y las
interacciones de
liderazgo con tedos los
niveles de la
organizacién estan
dindmicamente
establecidos y se utilizan
para establecer y
sostener el éxito de la
organizacién.

5. Los procesos y las
relaciones entre la
politica y la direccidn
estratégica se
determinan de forma
dindmica, con todos los
aspectos y factores
aplicables, de forma que
existe un amplio marco
para apoyar el
establecimiento,
mantenimiento y gestion
de los procesos. | Las
necesidades de todas las
partes interesadas se
abordan vy la politica y
estrategia se utilizan
para gestionar el
negocio de una manera
integral.

5. Objetivos de plazo
corto y largo son
cuantificables,
claramente entendidos,
implementados y
actualizados para
mantener [a relacion con
13 politica y estrategia,
da manera que el
liderazgo v el
compromiso de |3 alta
direccidn se ponen de
manifiesto tanto en el
interior como fuera de la
organizacion.

[+ B}
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7. Liderazgo.

8. Manejo de
Procesos.

8. Manejo de
Procesos.

7.4,
Comunicacién.

8.1. General.

8.2.
Determinacian
de procesos.

1. El proceso para la
comunicacion de la
politica, |a estrategia
y los cbjetivos se
realiza de manera
informal o ad hoc.

1. Los procesos se

2. Se definen los
procedimientos para la
determinacidn de las
necesidades de
comunicacién asi como

de su nivel y grado.

2. Los procesos clave,

gestionan de manera tales como los relativos
informal o de manera a la satisfaccién y a las

ad hoc.

1. Los procesos se se
establecen de una
manera informal o de
manera ad hoc.

operaciones relacionadas
con el producto y
servicio al cliente, se
gestionan. | La eficacia
de los procesos se mide
de forma individual, y se
actda en consecuencia.
Las interacciones entre
los procesos no estdn
bien gestionadas.

2. Los procesos clave,
tales como los relativos
a las operacicnes
relacionadas con el
producto, servicio y la
satisfaccion del cliente,
estdn bien establecidos.
| Las interacciones entre
procesos no estan bien
establecidas.

3. Los procesos de
comunicacion se definen
vy facilitan la
comunicacion
significativa, oportuna y
continua adaptada a las
diferentes necesidades
de las personas, en lo
que se refiere a la
politica, |z estrategia y
los objetivos
pertinentes, | Las
interrelaciones de esta
comunicacién son claras
con respecto a las
diferentes necesidades
de las personas asi cdmo
de la politica, la
estrategia y los objetivos
pertinentes que se
utilizan para ayudar en
el éxito sostenido de la
organizacién. | Un
mecanismo de
retroalimentacion esta
en su lugar e incorpora
disposiciones para
abordar proactivamente
cambios en el contexto
de la organizacion.

3. Los procesos y sus
interacciones se
gestionan como un
sistema. Se identifican
los conflictos de
interaccién entre los
procesos y se resuelven
de una manera
sistematica. | Los
procesos estan
entregando resultados
predecibles. | El
rendimiento de los

procesos ha alcanzado el

promedio del sector en
el que opera la
organizacién.

3. Los procesos y sus
interacciones estan
decididos a abordar no
sdlo las operaciones
relacionadas con los
productos y servicios,
sino también la provision
de los recursos y las
actividades de gestion
(por ejemplo,
planificacién, medicion,
analisis, mejora). | Las
nacesidades y
expectativas de las
partes interesadas
identificadas se utilizan
como insumos en la
determinacidn del
proceso.

4. Los procesos de
comunicacién facilitan
sistematicamente
comunicacién en lo
referente a la politica, la
estrategia y objetivos a
todas las partes
interesadas pertinentes,
en apoyo del éxito
sostenido de la
organizacién, mientras
que también se cuenta
de la necesidad de
implementar la
comunicacién cuando se
realiza el cambio. | Los
métodos de
comunicacién muestran
una relacién directa con
el contexto de la
organizacién y el
mecanismo de
retroalimentacion que
estd bien definido y que
se despliega de manera
efectiva.

4. La gestién de los
procesos se integra con
el despliegue de las
politicas, |z estrategia y
los objetivos de la
organizacién. | La
eficacia y la eficiencia de
los procesos y sus
interacciones son
revisados y mejorados
de forma sistematica. |
El rendimiento de los
procesos ha superado el
de las organizaciones en
el sector donde opera la
organizacién.

4. Los procesos y sus
interacciones se
determinan de manara
sistematica para
asegurar que sus salidas
se den oportunamente y
con calidad.

5. Los procedimientos
para la comunicacién de
la politica, la estrategia
y los objetivos son
dindmicos, con las
interrelaciones de la
politica, |a estrategia y
los objetivos que se
transmiten claramente a
todos los destinatarios,
de manera que las
diferentes necesidades
de cada uno se tienen
en cuenta.

5. Todos los procesos
relevantes y sus
interacciones son
gestionados de manera
proactiva, incluyendo los
procesos externalizados,
para asegurarse de que
son eficaces y eficientes,
con el fin de lograr las
politicas, estrategias y
objetivos de la
organizacién. | Los
procesos y sus
interacciones estan
adaptados y optimizados
para el contexto de la
organizacién. | El
rendimiento de los
procesos ha alcanzado el
de las organizaciones
Iideres en el sector que

anera la oraanizacian

5. Los procesos y sus
interacciones se
determinan y se
cambian de manera
flexible de acuerdo con
las politicas, estrategias
y objetivos de la

organizacién.

102
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158

203



MEJORA DEL SGC MEDIANTE ISO 9004:2018

8. Mangjo de
Procesos.

8. Manejo de
Procesos.

8. Mangjo de
Procesos.

8.3.
Responsabilidad
y autoridad para
los procesos.

8.4.1. Gestidn
de procesos
(gestién de
alineacion /
vinculacién
entre los proces

8.4.2. Gestionar
procesos
(alcanzar un
mayor nivel de
rendimiento).

1. Los procesos se
alinean y enlazan de
manera informal o de
manera ad hoc.

1. Los procesos y sus
interacciones se
mejoran de manera
informal o de manera
ad hoc.

2. Se designa un
propietario para cada
Las

proceso.
competencias requeridas
para las personas
asociadas con los
procesos individuales no
estan definidas.

2. Alineacién y
vinculacion entre los
procesos se discute pero
las principales
preocupacicnes de los
administradores estan
relacionadas con los
procesos individuales.

2. La mejora de los
Procesos y sus
interacciones esta
vagamente relacionada
con las politicas, las
estrategias y los
objetivos de la
organizacién.

3. Para cada proceso, se
designa un duefio del
proceso, que ha definido
las responsabilidades y
autoridades para
establecer, mantener,
controlar y mejorar el
Existe una

proceso.
politica para evitar y
resolver conflictos
potenciales en los
procesos de gestidn . |
Las competencias
requeridas para los
duefios del proceso se
definen.

3. La red de procesos,
su secuencia y las
interacciones se
visualizan en un grafico
para comprender las
funciones de cada
proceso en el sistema y
sus efectos sobre el
rendimiento del sistema.
| Los procesos y sus
interacciones se
gestionan como un
sistema para mejorar la
alineacién y la
vinculacion entre los
procesos.

3. Los procesos y sus
interacciones se mejoran
basados en las politicas,
las estrategias y los
objetivos de la
organizacién. | El logro
de los objetivos de
mejora de los procesos y
sus interacciones son
revisados de forma
regular.

4. Se designa un duefio
para cada procesa, con
suficiente
responsabilidad,
autoridad y competencia
para establecer,
mantener, controlar y
mejorar el procese y su
interaccién con otros
procesos. | Las
competencias requeridas
para las personas
asociadas con los
procesos individuales
estan bien definidas y
s0n mejoradas
continuamente.

4. Los parametros para
las salidas de los
procesos estan

definidos. La capacidad y

el rendimiento de los

procesos se evaldan y se

mejoran. | Los riesgos y
las oportunidades
asociadas a los procesos
son evaluadas y se
toman las acciones

necesarias para prevenir,

y detectar o mitigar
eventos no deseados. |
Los procesos y sus
interacciones son
revisados de forma
regular y se toman las
acciones adecuadas para
su mejora y apoye a los
procesos.

4. Los procesos y sus
interacciones se mejoran
de forma sistematica
para lograr politicas,
estrategias y objetivos
de la organizacién. | Los
planes de accién para la
consecucién de los
objetivos se determinan
teniende en cuenta los
recursos necesarios y su
disponibilidad. | La
gente esta motivada
para participar en las
actividades de mejora y
proponer oportunidades
de mejora en los
procesos que tienen a su
cargo.

5. Las
responsabilidades,
autoridades y funciones
de los propietarios de
los procesos son
reconocidas en toda la
organizacion. | Las
responsabilidades y
autoridades para las
interaccionas entre los
procesos estan bien
definidas. | Las personas
asociadas con los
procesos individuales
tienen competencias
suficientes para las
tareas y actividades
involucradas.

5. La capacidad y el
rendimiento de los
procesos son suficientes
para lograr con eficacia
y eficiencia logrando el
rendimiento esperado
del sistema. | Los
equipos funcionales
cruzados o comités bajo
el liderazgo de la alta
direccidn facilitan la
revision y mejora de los
procesos.

5. La mejora de los
procesos y su
interaccién se gestionan
de forma dindmica a con
base en las politicas,
estrategias y objetivos
de |a organizacién. | La
necasidad de desarrollar
o adquirir nuevas
tecnologias, o el
desarrollo de nuevos
productos y servicios o
de sus funciones, por el
valor afiadido, se tienen
en cuenta. | El logro de
los objetivos de mejora,
el progreso de los planes
de accion y los efectos
en las politicas,
estrategias y objetivos
de |a organizacién
vinculados se revisan
con regularidad y se
toman las acciones
correctivas necesarias.

10203



MEJORA DEL SGC MEDIANTE ISO 9004:2018

8. Manejo de
Procesos.

9. Manejo de
Recursos.

9. Manejo de
Recursos.

1. Los procesos y sus
interacciones son
operados de una
manera informal o de

8.4.3. Gestionar
procesos
(mantener el
nivel

manera ad hoc.
alcanzado).

1. Los procesos para
la gestién de los
recursos para apoyar
|a operacidn en una
organizacion se
llevan a cabo en un

9.1. General.

ambiente informal y
de manera ad hoc.
Algunos de los
procesos de gestidn
de recursos para
apoyar el logre de
los objetivos se
determinan.

9.2. Gente.

2. Procedimientos se
determinan para los
procesos pertinentes,
pero no se aplican
completamente. | Las
desviacionas no son una
preocupacion de los
propietarios de los
procesos.

2. El apoyo para el uso
eficaz y eficiente de los
recursos se define de
una manera limitada. |
Un enfogue bdsico para
la valoracion de riesgos
y oportunidades,

incluyendo los efectos de

no tener los recursos
suficientes en el

momento oportune, estd

en su lugar y se lleva a
cabo. | Se determinan
los procesos clave para

3. Los procedimientos se
determinan para cada
proceso, incluyendo los
criterios de sus salidas y
las condiciones
operativas. | Se tiene en
cuenta la educacién y el
entrenamiento. | Los
gerentes toman las
acciones correctivas
necesarias cuando no se
siguen los
procedimientos. | Los
recursos necesarios para
seguir los
procedimientos se ponen
a disposicion de las
personas. | Los procesos
son monitoreados en
forma reqular para
detectar desviaciones.

3. Algunos procesos
incluyen un enfoque
para aplicar de manera
eficaz y eficiente los
recursos. | Los procesos
de gestidn de recursos y
Ias interacciones para
obtener y asignar
recursos, alineados con
los objetivos de la
organizacion, se
implementan de foarma
sistemdtica.

determinar y administrar

los recursos necesarios

para el cumplimiento de
sus objetivos. | Los usos

eficientes y eficaces de
los recursos no estan
bien definidos. | los
procesos de gestion de
recursos y las
interacciones para
obtener y asignar
recursos, alineados con
los objetivos de la
organizacion, estan
presentes.

2. Los procesos para
atraer personas
competentes,
comprometidas,
empoderadas y
motivadas estan
instituidos en la
organizacion.| Los
procedimientos de
determinacidn,
desarrollo, evaluacién y
mejora de los recursos
son evidentes en
algunos casos. | Algunos
comentarios de
competencia se han
implementado.

3. Un enfoque
planificada,
transparente, ética y
socialmente responsable
se aplica a todos los
niveles en toda la
organizacién. | Las
revisiones y
evaluaciones de la
eficacia de las medidas
adoptadas garantizan las
competencias personales
(tanto a corto como a
largo plazo) y estan de
acuerdo con la misién,
visién y objetivos.

4. Los procedimientos
garantizan los criterios
de conformidad de las
salidas. | La gente tiene
suficientes
conocimientos y
habilidades para seguir
los procedimientos y
entander los impactos
de no seguir los
procedimientos. | Se
tiene en cuenta la
motivacién y la
prevencidn del error
humano. | Los puntos de
control y los indicadores
de rendimiento
relacionados se definen
para detectar las
desviaciones (que son
causadas principalmente
por cambios en las
personas, equipos,
métodos, materiales, la
medicién y el medio
ambiente para el
funcionamiento de los
procesos) y tomar las
acciones apropiadas
cuando sea necesario.

4. La informacion, el
conocimiento y la
experiencia son
compartides para
proporcionar el
crecimiento personal. |
El aprendizaje, Ia
transferencia de

conocimientos y el
trabajo en equipo dentro
de la organizacién son
evidentes. | El desarrollo
de competencias se
proporciona a desarrollar
habilidades para la
creatividad y la mejora.

| La gente es consciente
de sus competencias
personales y de que
pueden contribuir a la
mejora de la
organizacién. | La
planificacion de carrera
estd bien desarrollada.

5. Se establece un
sistema para determinar
el conocimiento y las
habilidades necesarias
para los cperadores de
los procesos, la
evaluacidn de los
conocimientos y
habilidades de los
operadores del proceso
ofrecen cualificaciones
para el funcionamiento
del proceso. | Las
personas se dedican a la
elaboracién o revisién de
los procedimientos. |
Los riesgos y las
oportunidades en los
procedimientos se
identifican, evaldan y
reducen mediante la
mejora de los
procedimientos. | Los
cambios en los procesos
se aclaran y se
comparten para evitar
desviaciones.

5. El uso de los recursos
proporcionados
externamente muestra
una mejora continua. |
Hay iniciativas conjuntas
con pruveednres
externocs para evaluar e
incorporar mejoras y
promover innovaciones
en el uso de los
recursos.

5. Los resultados
obtenidos por personas
competentes,
empoderadas y
motivadas son
comparables con otras
buenas arganizaciones |
La gente en toda la
organizacién participa en
el desarrollo de nuevos
procesos. | Las mejores
practicas se reconocen.
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9. Manejo de
Recursos.

9. Manejo de
Recursos.

9. Manejo de
Recursos.

9.3.
Conacimiento
organizacional.

9.4, Tecnologfa.

&5
Infraestructura
y ambiente de
trabajo.

1. Los procesos de
captura de la linea
base actual del
conocimiento
organizacional son
informales o ad hoc.
| Los procesos para
desarrollar el
conocimiento de la
organizacién son
informales o ad hoc.

1. Las necesidades
relacionadas con |3
infraestructura y el
ambiente de trabajo
se abordan de una

manera informal o
ad hoc.

2. Algunos procesos
para mantener y
proteger el conccimiento
organizacional estan
documentados.

2. Algunos de los
procesos para la
identificacién de las
dltimas innovaciones y
desarrollos tecnoldgicos
existen dentro de la
organizacion o en los
sectores con los gque se
relaciona directa o
indirectamente.

2. Algunos procesos
para hacer frente a las
necesidades de
infraestructura y
ambiente de trabajo
estdn en su lugar.

3. Las actividades para
determinar si existe
conocimiento explicito o
tacito se llevan a cabo y
algunas estan
documentadas. | Existen
procesos para identificar
la informacién
importante y asegurar la
distribucién eficaz de
esa informacién durante
todo el ciclo (s) vida de
los productos y / o
servicios.

3. Los procedimientos
para evaluar los
beneficios, y los riesgos
y oportunidades para las
innovaciones
identificadas y las
tecnologias emergentes
estan en su lugar y
apoyan la idoneidad de
las estrategias de
producto y/o servicio. |
Los procesos para la
estimacién de los costos
/ beneficios para la
adopcién de
innovaciones adecuadas
y / o tecnologias
emergentes estan en su
lugar. | Los
procedimientos para
evaluar las posibilidades
de comercializacién de
las innovaciones
seleccionadas y / o
tecnologias emergentes
estdn en su lugar.

3. Los procesos para
direccionar los riesgos y

oportunidades aplicables
implementan actividades

que se ponen en practic
para la determinacidn,
asignacidn, disposicion,
medicion o monitoreo,
mejora, mantenimiento
y proteccién del entorno
de la infraestructura y el
trabajo estdn siendo
aplicados de manera
conveniente.

4. Existen procesos para
la recoleccién y andlisis
de datos de la
competencia. | Los
procedimientos para
evaluar la comprensién
personal del
conocimiento de la
organizacidn relevante
estdn presente. | Los
métodos para que los
propietarios de los
procesos puedan evaluar
las competencias se
aplican. | Los métodos
para determinar y
comunicar las funciones
de los propietarios de los
procesos en la gestion
de personal son
conocidos y aplicados.

4. El conocimiento y la
capacidad de
organizacion de los
recursos necesarios para
adaptarse a las
innovaciones y / o
cambios tecnolégices o
avances estd en su
lugar. | Los
procedimientos para
evaluar los riesgos y
oportunidades para la
adopcion de las
innovaciones
seleccionadasy / o
cambios tecnolégicos o
avances también estan
en su lugar.

4. Los procesos para la
implementacion de

mejorar el rendimiente
a garantizar la maxima

eficiencia en el uso de la

infraestructura y los
recursos del entorno
trabajar estan en su
lugar. | Estos procesos
operan de una manera
proactiva y contribuyen
al logro de los objetivos
de la organizacion,
incluyendo el
cumplimiento de los
requisitos legales y
reglamentarios.

técnicas avanzadas para

5. Existen procesos para
la recopilacién y anali
de datos de las partes

interesadas.

5. Los procesos para la
valoracién de las
necesidades de las
partes interesadas y el
ofrecimiento de una
gama de innovaciones
como soluciones para
satisfacer las
expectativas de los
clientes estdn en su
lugar. | La organizacién
toma medidas para
mantenerse informada
de las nuevas
tecnologfas y
metodologias y sus
posibles beneficios. | El
impacto de las nuevas
tecnologias v las nuevas
practicas se controla y
evalua peridédicamente,
teniendo en cuenta los
efectos internos y
externos, incluyendo a
las partes interesadas y
el medio ambiente.

5. La forma en que la
infraestructura y el
ambiente de trabajo se
y gestionan se convierte
en un factor clave para
el logro de los
resultados deseados.

0:
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9. Manejo de
Recursos.

9. Manejo de
Recursos.

10, Anilisis y
evaluacién del
rendimiento.

9.6. Recursos
provistos
externamente.

9.7. Recursos
naturales.

10.1. General.

1. El concepto de
asociacion con
proveedores
externos es informal
o ad hoc. | Los
proveedores
externos son vistos
como algo transitorio
y la erganizacién no
ve ningdn valor en el
desarrollo de las
relaciones.

1. La necesidad de
actualizar y
comprender el
contexto, las
politicas, estrategias
y objetivos de la
organizacion se
determina de
manera informal o de
manera ad hoc.

2, Hay una comprension
limitada en relacién con
el valor de tener
proveedores externos
regulares que entregan
un suministro constante.

2. La organizacién
implementa algunas
buenas practicas en la
aplicacion y uso de los
recursos naturales.

2. Solo parte de la
informacidn sabre el
desempefio de |3
organizacion, el estado
de sus actividades y
recursos internos, los
cambios en sus asuntos
internos y externos, y
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas es
recogida y analizada
para actualizar y
comprender el contexto,
las politicas, |a
estrateqgia de la
organizacion y sus
objetivos.

3. Hay una buena
relacion de trabajo entre
las dos organizaciones,
las comunicaciones
regulares sobre temas
relacionados con el
producto o servicio
proporcionado estan en
su lugar,

3. La gestidn de los
recursos naturales se
alinea dentro de la
estrategia del sistema de
gestidn de la
organizacion. Existe
cierta evidencia de la
mejora de |3 utilizacién
real y de la minimizacién
de los posibles efectos
de la utilizacién de los
recursos naturales,.

3. La informacién
disponible se recoge
para actualizar y
comprender el contexto,
las politicas, estrategias
y objetivos de la
organizacion de una
manera planificada.

4, L3 alta direccién se
compromete a
desarrollar una estrecha
relacién con los
proveedores externos, la
accion para desarrollar
esta se hace al nivel de
mandos intermedios, en
la cual se lleva a cabo
una estrecha
cooperacidn. | Algunas
coordinaciones de
proyectos se lleva a cabo
en lo que se refiere a los
procesos de elaboracidn
de productos especificos,

4. La organizacién
reconoce su
responsabilidad con la
sociedad en cuanto a la
gestién de los recursos
naturales. | La
organizacién ha puesto
en marcha algunas de
las mejores practicas en
su aplicacién actual de
los recursos naturales.

4, Con base en &l
anlisis y |a revision de
la informacién disponible
integral, se determina la
necesidad de
actualizacién y
comprension del
contexta, las politicas, la
estrategia y los objetivos
de la organizacion.

5. Las organizaciones
aprecian plenamente el
valor de |as relaciones, |
Existe una estrecha
interaccion entre &l
personal de la alta
direccin en las
organizaciones. | Se
comparte algo de
informacién comercial
sensible relevante. | Las
organizaciones se
involucran en proyectos
de desarrollo de
negocios de interés
comun,

5. La organizacion
reconoce su
responsabilidad con la
sociedad para la gestién
de los recursos naturales
relacionados con el ciclo
de vida de los productos
y servicios. | La gestién
de los recursos naturales
se ha generalizado en
todas las dreas de la
organizacion. | La
organizacion aborda
tanto el uso actual y
futuro de los recursos
naturales requeridos por
sus procesos. | La
organizacion esta al
tanto de las nuevas

tendencias y tecnologias
para el uso eficiente de
los recursos naturales, y
su relacién con las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.

5. Se establece un
enfoque sistematico
para reunir, analizar y
revisar la informacion
disponible y para
determinar la necesidad
de actualizar y
comprender &l contexto,
las politicas, estrategias
y objetivos de la
organizacidn, y para
identificar oportunidades
de mejora, el
aprendizaje y la
innovacion de las
actividades de liderazgo
de |a organizacian .
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10. Andlisis y
evaluacion del
rendimiento.

10. Andlisis y
evaluacién del
rendimiento.

10.2.
Indicadores de
desempefio.

10.3. Andlisis de
rendimiento.

1. Solo se utilizan
indicadores basicos
de rendimiento (por
ejemplo, criterios
financieros, las
entregas a tiempo, el
nimero de quejas de
los clientes, las
advertencias legales,
multas). | Los datos
no son siempre
fiables.

1. El rendimiento de
la organizacién se
analiza de una
manera informal o de
manera ad hoc.

2. Hay un conjunto
limitado de indicadores
de rendimiento
relacionados con las
politicas, estrategias y
objetivos de la
organizacién y los
procesos principales. |
Los indicadores de

rendimiento se basan
principalmente en el uso
de datos internos. | Las
decisiones se apoyan
parcialmente en
indicadores clave de
rendimiento medibles
(KPI).

2. Existe un analisis
limitado del desempefio
de la organizacidn. | Se
utilizan algunas
herramientas
estadisticas bdsicas.

3. El progreso en el
logro de los resultados
planificados contra la
politica, la estrategia y
los objetivos de los
procesos y funciones
pertinentes se evalia
usando indicadores de
rendimiento. | Las
necesidades y
expectativas de los
clientes y otras partes
interesadas se tienen en
cuenta a la hora de
seleccionar indicadores
clave de rendimiento
medibles. | Las

deci

iones se encuentran
adecuadamente
soportadas por
indicadores clave de
rendimiento fiables,
utilizables y medibles.

3. El desempefio de la
organizacién se analiza
para identificar los
problemas y las
oportunidades
potenciales. | Un
proceso de andlisis
sistemdtico estd
apoyado en el amplio
uso de herramientas
estadfsticas.

4. Los indicadores clave
de rendimiento medibles
se seleccionan de forma
sistematica para
monitorear el progreso
en el logro de los
resultados planificados
contra la mi

on, vision,
politicas, estrategia y
objetivos, en todos los
niveles y en todos los
procesos y funciones
pertinentes de la
organizacién, para reunir
y proporcienar la
informacién necesaria
para la evaluacion del
desempefio y toma de
decisiones de manera
eficaz. | Los KPIT
medibles proporcionan
informacion que es
exacta, fiable y util, con
el fin de implementar
planes de accién cuando
el rendimiento no se
ajusta a los objetivos, o
para innovar la eficiencia
y eficacia

4. El desempefio de I3

organizacidn se analiza:

- Para identificar los

recursas insuficientes; -

Para identificar
competencias
insuficientes o
ineficaces, el
conocimiento de la
organizacion y el
comportamiento
inadecuado; - Para
determinar el nuevo
conocimiento de la
organizacién que sea
necesario; - Para

identificar los procesos y

actividades que
muestran un
rendimiento excepcional
que podria ser utilizado
como un modelo para
mejorar otros procesos.
| La eficacia del proceso
de andlisis se ve
reforzada por el
intercambio de los
resultados de andlisis
con las partes
interesadas.

5. Se establecid un
proceso para monitorear
el progreso en el logro
de los resultados
planificados y tomar
decisiones utilizando
indicadores clave de
rendimiento medibles. |
Los KPI medibles
contribuyen a las buenas
decisiones estratégicas y
tacticas. | La
informacién relativa a
los riesgos y
oportunidades que es
tenida en cuenta a la
hora de seleccionar
indicadores clave de
rendimiento medibles.

5. El desempefio de la
organizacién se analiza
exhaustivamente para
identificar las fortalezas
potenciales para ser
mejoradas con respecto
a las actividades de
liderazgo de la
organizacién, asi como
la debilidad de las
funciones y actividades
de liderazgo de la
organizacién,
incluyendo: -
establecimiento de la
politica y la
comunicacién; - la
gestién de los procesos;
- la gestién de los
recursos; - la mejora, el
aprendizaje y la
innovacian. | Para el
andlisis, de un marco
claro para demostrar
que se utilizan las
interrelaciones entre sus
papeles de liderazgo,
actividades y sus efectos
sobre el rendimiento de
la organizacién.
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10. Andlisis y

rendimiento.

10. Andlisis y
evaluacion del
rendimiento.

0. Andlisis y
valuacién del
:ndimiento.

evaluacién del

10.4. Evaluacién
del desempefio.

10.5. Auditoria
interna.

10.6. Auto
evaluacién.

no se implementa 1.
Autoevaluacion.

1. El desempefio de
la organizacién se
evallia de manera
informal o de manera
ad hoc.

2, La evaluacion de
desempefio de la
organizacidn tiene
limitaciones. | La alta
direccién apoya la
identificacion y
promulgacién de las
mejores practicas. |

Algunos productos de los

principales competidores
son evaluados y
comparados.

2. Las auditorfas
internas de los procesos
clave se llevan a cabo
sobre una base regular. |
Los datos recogidos se
utilizan
sistemdticamente para
revisar la gestién de
procesos. | Los datos
recogidos estan
empezando a utilizar de
forma preventiva.

2. Autoevaluacién se
limita, informales o ad

hoc.

3. Los resultados
obtenidos en el
rendimiento de la
organizacién se evalian
contra los objetivos. | El
desempefio de la
organizacion se evalia
desde el punto de vista
de las necesidades y
expectativas de los
clientes. | El desemperfio
de la organizacién se
evalia usando

comparaciones con
puntos de referencia
establecidos o
acordados.

3. Las auditorias
internas se llevan a cabo
de una manera
consistente, por
personal competente
que no estan
involucrados en la
actividad que se
examina, de
conformidad con un plan
de auditoria. | La
auditoria interna
identifica problemas, no
conformidades y riesgos,
asi como el seguimiento
del progreso en el cierre
de previ- problemas
identificados ormente,
no conformidades y
riesgos.

3. La autoevaluacion se
lleva a cabo de una
manera consistente y los
resultades se utilizan
para determinar la
madurez de la
organizacion y para
mejorar su rendimiento
general.

4. Cuando no se han
alcanzado los objetivos,
se investigan las causas
€on una revisidn
apropiada de la
implementacién de
politicas, estrategias y
objetivos y gestién de
los recursos de la
organizacién. | Los
resultados de la
evaluacidn se entienden
integralmente, y se
resuelven las
deficiencias detectadas.
Se prioriza en funcién de
sus impactos en las
politicas, estrategias y
objetivos de la
organizacion. | La
mejora en el
rendimiento de la
organizacion se evalia
desde una perspectiva a
largo plazo. | El
desempefio de la
organizacién se evalia
segun el punto de vista
de las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.

4. Los problemas, no
conformidades y riesgos
identificados se analizan
exhaustivamente para
determinar las
debilidades en el sistema
de gestién. | La
auditoria interna se
centra en la
identificacién de buenas
practicas (que puede ser
considerada para su uso
en otras areas de la
organizacion), asi como
sobre las oportunidades
de mejora.

4. Autoevaluacion se
utiliza para determinar
las fortalezas y
debilidades de la
organizacion, asi como
sus mejores practicas,
tanto a nivel general
como a nivel de los
procesos individuales. |
autoevaluacion ayuda a
la organizacion a
priorizar, planificar e
implementar mejoras y /
o innovaciones.

5. La evaluacién
comparativa se utiliza
sistematicamente como
una herramienta para
identificar oportunidades
de mejora, el
aprendizaje e
innovacién. | La
organizacion recibe
frecuentes peticiones
por entidades externas
para ser tenida en
cuenta como referencia
para hacer
benchmarking.

5. Se establece un [« !
proceso para la revision
de todos los informes de
auditoria interna para
identificar las tendencias
que pueden requerir
acciones correctivas
para toda la
organizacion o las
oportunidades de
mejora. | La
organizacion involucra a
otras partes interesadas
en sus auditorias, con el
fin de ayudar a
identificar oportunidades
adicionales de mejora.

5. Auto-evaluacidn se 1
lleva a cabo por la
organizacion en todos

los niveles. | Los

elementos de un
sistema de gestidn se
entienden integral,
basado en las relaciones
entre los elementos y
sus impactos en el de la
mision, visién, valores y
cultura de la
organizacion. | Los
resultados de la
autoevaluacién son
comunicados a las
personas relevantes en
|a organizacion y se
utilizan para compartir
conocimiento acerca de
la organizacion y su
direccion futura.
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10. Andlisis y  10.7. Resefias.
evaluacion del

rendimiento.

11.
Mejoramiento,
Aprendizaje e
Innovacion.

11.1. General.

11,
Mejoramiento,
Aprendizaje e
Innovacion.

11.2. Mejora.

1Ll
Mejoramiento,
Aprendizaje e
Innovacion.

11.3.
Aprendizaje.

1. Hay un enfoque
ad hoc para
comentarios. |
Cuando se realiza
una revisién, a
menudo es reactiva.

1. Las actividades de
mejora se realizan
de manera informal o
de manera ad hoc.

1. Las actividades de
mejora se realizan
de manera informal o
de manera ad hoc. |
Se proporcionan los
recursos necesarios
para lograr mejoras.

1. Algunas lecciones
se aprenden como
resultado de las
quejas. | El
aprendizaje es de
forma individual, sin
el intercambio de
conocimientos.

2. Los exdmenes se
realizan para evaluar el
progreso en el logro de
las politicas, estrategias
y objetivos, y para
evaluar el desempefio
del sistema de gestion. |
proyactos y acciones de
mejora pertinentes son
evaluados durante las
revisiones, con el fin de
evaluar el progreso en
contra de sus planes y
objetivos.

2. Los procesos de
mejora basicas,
incluyendo las
correcciones y acciones
correctivas estdn en su
lugar, en base a las
quejas de los
interesados.

2. Objetivos para la
mejora de productos o
servicios y procesos. |
Un enfoque estructurado
se aplica
consistentemente.

2. El aprendizaje se
genera en una forma
reactiva a partir del
analisis sistematico de
los problemas y otra
informacidn. | Los
procesos existen para el
intercambio de
informacién y
conocimiento, pero
todavia de forma
reactiva.

3. Las revisiones
sistematicas de
indicadores clave de
rendimiento medibles y
objetivos relacionados se
llevan a cabo a
intervalos planificados y
periddicas, de evaluar la
evolucidn que se
determine, asi como
para evaluar el progreso
de |a organizacién hacia
el logro de sus politicas,
estrategia y objetives. |
Cuando se identifican las
tendencias adversas, si
Los

se accionan.
comentarios permiten la
toma de decisiones
basada en la evidencia.

3. La mejora, los 4,

esfuerzos de aprendizaje
y la innovacién se
pueden mostrar en la
mayoria de los
productos y algunos
procesos clave,

implementan para la
supervision continua de
los problemas internos y  actividades de rutina a
externos que podrian
conducir a la mejora, el
aprendizaje y la
innovacion, que estan
alineados con los

4. La informacidn, que

resulta de la medicion

del desempefio,
evaluacién comparativa,
el analisis y las
evaluaciones, auditorias
internas y
autoevaluaciones, se
revisa exhaustivamente
para identificar
oportunidades de
mejora, el aprendizaje v
la innovacién, asf como
para identificar cualguier
necesidad de adaptar las
politicas, |a estrategia de
la organizacidn y
objetivos. | Las salidas
de los comentarios son
compartides con las
partes interesadas,
como una forma de
facilitar la colaboracion y
el aprendizaje.

Los procesos se

objetivos estratégicos.

3. El enfoque de 4.

procesos de mejora estd
alineada con la
estrategia y los
objetivos, y la alta
direccién es visiblemente
involucrados en
actividades de mejora. |
Los esquemas son para
habilitar a los equipos &
individuos para generar
mejoras
estratégicamente
relevantes. | procesos
de mejora continua
incluyen las partes
interesadas pertinentes.

3. La alta direccion
apoya iniciativas para el
aprendizaje y predica
con el ejemplo. | Hay
actividades previstas,
eventos y foros para
compartir informacion.
Los procesos se
implementan para
determinar las lagunas
de conocimiento y
proporcionar los
recursos necesarios para
que ocurra el
aprendizaje. | Se han
establecido sistemas
para el reconocimiento
de los resultados
positivos de sugerencias
y lecciones aprendidas.

de la innovacion en el
aprendizaje y mejoras
adicionales.

4. El aprendizaje se
aborda en la estrategia y
las politicas. | El
aprendizaje es
reconocido como una
cuestion clave. | La
creacion de redes,
conectividad e
interactividad son
estimulados por |z alta
direccion para compartir
conocimientos.

Mejoras y resultado

5. Mejora, el aprendizaje 1
y la innovacién estan
incrustados como las

5. El enfoque de mejora
del rendimiento es la
capacidad sostenida
para aprender, cambiar

165

5. Las revisiones 102
sistematicas se utilizan

para identificar

oportunidades de

mejora, el aprendizaje y

la innovacion de las

actividades de liderazgo

de la organizacién.

203

través de toda la
organizacidn y son
evidentes en las
relaciones con las partes
interesadas.

10203

y lograr el éxito a largo
plazo.

5. capacidad de
aprendizaje de la
organizacion integra la
competencia personal y
competencia global de la
organizacién. | El
aprendizaje es
fundamental para los
procesos de mejora e
innovacion. | cultura de
la organizacién permite
la toma de riesgos y el

aprendizaje de los
errores. | Hay
compromises externos
con el propdsito de
aprendizaje.

4
4 5
4 5

Mostrar esc
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11. 11.4.
Mejoramiento, Innovacién.
Aprendizaje e

Innovacion.

Bitacora

1. Existe la
innovacién limitada.

servicios se
introducen sin
planificacion del
proceso de
innovacién.

2. Las actividades de
innovacion se basan en
Nuevos productos y los datos relatives a las
necesidades y
expectativas de las
partes interesadas.

4. Las innovaciones son
priorizados, con una
consideracion
equilibrada de urgencia,
la disponibilidad de

en cuestiones externas e recursos y | estrategia
internas, con el fin de de la organizacidn. |
planificar las provesdores externos y
innovaciones. | Los socios estan

riesgos asociados a las
innovaciones previstas
se consideran. | La
organizacién apoya las
iniciativas de innovacién

3. Los procesos de
innovacién de nuevos
productos y servicios
son capaces de
identificar los cambios

involucrados en los
procesos de innovacion.
La eficacia y la
eficiencia de los
procesos de innovacidn
son evaluados
regularmente como
parte del proceso de
aprendizaje. | La
innovacién se utiliza
para mejorar la forma en
que opera la
organizacion.

con los recursos
necesarios.

5. Las actividades de
innovacion anticipar
posibles cambios en el
contexto de la
organizacion. | planes
preventivos, para evitar
o minimizar los riesgos
identificades que
acompafan a las
actividades de
innovacion. | La
innovacion se aplica 3
todos los niveles, a
través de cambios en la
tacnologia, los procesos,
|3 organizacion, el
sistema de gestion y el
modelo de negocio de la
organizacion.
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