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Glosario de términos

Accidn correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a
ocurrir. (ISO 9000:2015, 3.12.2)

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencial no deseable. (1ISO 9000:2015, 3.12.1)

Actividad: <gestion de proyectos> el menor objeto de trabajo identificado en un proyecto. (ISO
9000:2015, 3.3.11)

Adquisicién de competencia: proceso para alcanzar competencia. (ISO 9000:2015, 3.4.4)
Alcance de la auditoria: extension y limites de una auditoria. (ISO 9000:2015, 3.13.5)

Alta Direccidn: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al mas alto
nivel. (1ISO 9000:2015, 3.1.1)

Ambiente de trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo. (ISO
9000:2015, 3.5.5)

Ambiente para la operacion de los procesos: este término viene a sustituir al de “ambiente de
trabajo de la anterior version de la norma 1ISO 9001. (ISO 9001:2015, 7.1.4)

Anélisis: examen profundo de los hechos o de los datos. Sin importar su grado de importancia, los
hechos o datos aislados no constituyen en si una base completa para pasar a la accion o definir
prioridades. Para lograr el efecto deseado, una accion exige una comprension completa de las
interrelaciones entre multiples hechos y datos. (1ISO 9001:2015, 9.1.3)

Anomalia: desviacion de lo que se espera. Incluye los conceptos de no conformidad y de defecto.
(1SO 9001:2015)

Aplicabilidad: sustituye al término anteriormente utilizado de la version de 2015 “exclusiones”.
(ISO 9001:2015, A5)

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestidn de la calidad orientada a proporcionar confianza
en que se cumpliran los requisitos de la calidad. (ISO 9000:2015, 3.3.6)

Asociacion: <satisfaccion del cliente> organizacion formada por organizaciones 0 personas
miembro. (ISO 9000:2015, 3.2.8)

Auditado: organizacién gue es auditada. (ISO 9000:2015, 3.13.12)

Auditor: persona que lleva a cabo una auditoria. (ISO 9000:2015, 3.13.15)



Auditoria: Proceso sistemético, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas
y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios
de auditoria. (ISO 9000:2015, 3.13.1)

Auditoria combinada: auditoria llevada a cabo conjuntamente a un Unico auditado en dos 0 mas
sistemas de Gestion. (ISO 9000:2015, 3.13.2)

Auditoria conjunta: auditoria llevada a cabo a un Unico auditado por dos 0 més organizaciones
auditoras. (ISO 9000:2015, 3.13.3)

Auditoria de segunda parte: auditoria llevada a cabo por un cliente de la organizacion. (ISO
9001:2015)

Auditoria de tercera parte: auditoria llevada a cabo por un organismo externo e independiente,
como los entes de certificacion. (ISO 9001:2015)

Auditoria interna o auditoria de primera parte: auditorias realizadas por o en nombre de la
organizacion auditada para necesidades internas. (1SO 9001:2015)

Autoridad para disponer: gestion de la decision. autoridad de decision. persona o grupo de
personas a quienes se ha asignado la responsabilidad y la autoridad para tomar

decisiones sobre la configuracién. (ISO 9000:2015, 3.1.5)

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos. El término “calidad” puede utilizarse acompafiado de adjetivos tales como pobre, buena
o0 excelente. (1SO 9000:2015, 3.6.2)

Capacidad: aptitud de un objeto para realizar una salida que cumplira los requisitos para esa salida.
(1SO 9000:2015, 3.6.12)

Caracteristica: rasgo diferenciador. (ISO 9000:2015, 3.10.1)

Caracteristica de la calidad: caracteristica inherente a un objeto relacionada con un requisito.
(I1SO 9000:2015, 3.10.2)

Caracteristica metroldgica: caracteristica que puede influir sobre los resultados de la medicion.
(1SO 9000:2015, 3.10.5)

Caso especifico: <plan de la calidad> tema del plan de la calidad. (ISO 9000:2015, 3.8.15)
Certificacidn: actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente de las partes
interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un proceso 0 un servicio es

conforme a las exigencias especificadas. (1SO 9001:2015)



Clase: categoria o rango dado a diferentes requisitos para un objeto que tienen el mismo uso
funcional. (1SO 9000:2015, 3.6.3)

Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado
a esa persona u organizacion o requerido por ella. Ejemplo Consumidor, cliente, usuario final,
minorista, receptor de un producto o servicio de un proceso interno, beneficiario y comprador. (ISO
9000:2015, 3.2.4)

Cliente de la auditoria: organizacién o persona que solicita una auditoria. (1ISO 9000:2015,
3.13.11)

Cddigo de conducta de la satisfaccion del cliente: promesas hechas a los clientes por una
organizacion relacionadas con su comportamiento, orientadas a aumentar la satisfaccion del cliente
y las disposiciones relacionadas. (1ISO 9000:2015, 3.9.5)

Competencia: capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los
resultados previstos. (ISO 9000:2015, 3.10.4)

Compromiso: participacion activa en, y contribucién a, las actividades para lograr objetivos
compartidos. (ISO 9000:2015, 3.1.4)

Concesion: autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es conforme con los
requisitos especificados. (1SO 9000:2015, 3.12.5)

Conclusiones de la auditoria: resultado de una auditoria, tras considerar los objetivos de la
auditoria y todos los hallazgos de la auditoria. (ISO 9000:2015, 3.13.10)

Confiabilidad: capacidad para desempefiar cdmo y cuando se requiera. (ISO 9000:2015, 3.6.14)
Configuracion: caracteristicas funcionales y fisicas interrelacionadas de un producto o servicio
definidas en la informacion sobre configuracion del producto. (ISO 9000:2015, 3.10.6)
Configuracion de referencia: informacion sobre configuracion del producto aprobada, que
establece las caracteristicas de un producto o servicio en un punto determinado en el tiempo, que
sirve como referencia para actividades durante todo el ciclo de vida del producto o servicio. (1ISO
9000:2015, 3.10.7)

Confirmacion metrologica: conjunto de operaciones necesarias para asegurarse de que el equipo
de medicidn es conforme con los requisitos para su uso previsto. (ISO 9000:2015, 3.5.6)
Conflicto: <satisfaccion del cliente> desacuerdo, que surge de una queja presentada a un proveedor
de PRC. (ISO 9000:2015, 3.9.6)

Conformidad: cumplimiento de un requisito. (ISO 9000:2015, 3.6.11)



Consultor del sistema de gestion de la calidad: persona que ayuda a la organizacion en la
realizacion de un sistema de gestion de la calidad, dando asesoramiento o informacion. (ISO
9000:2015, 3.1.2)

Contexto de la organizacion: combinacion de cuestiones internas y externas que pueden tener un
efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos. (ISO 9000:2015,
3.2.2)

Contratar externamente: establecer un acuerdo mediante el cual una organizacion externa realiza
parte de una funcion o proceso de una organizacion. (1SO 9000:2015, 3.4.6)

Contrato: acuerdo vinculante. (1SO 9000:2015, 3.4.7)

Control: evaluacion de la conformidad mediante observacion y juicio acompafiados si necesario
de medidas, pruebas o calibracion. (ISO 9001:2015)

Control de cambios: <gestion de la configuracion> actividades para controlar las salidas después
de la aprobacion formal de su informacion sobre configuracion del producto. (1ISO 9000:2015,
3.3.10)

Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los requisitos
de la calidad. (ISO 9000:2015, 3.3.7)

Correccion: accion para eliminar una no conformidad detectada. (1ISO 9000:2015, 3.12.3)
Criterios de auditoria: conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia
frente a la cual se compara la evidencia objetiva. (ISO 9000:2015, 3.13.7)

Datos: hechos sobre un objeto. (ISO 9000:2015, 3.8.1)

Defecto: no conformidad relativa a un uso previsto o especificado. (ISO 9000:2015, 3.6.10)
Desecho: accién tomada sobre un producto o servicio no conforme para impedir su uso
inicialmente previsto. (ISO 9000:2015, 3.12.10)

Desempefio: resultado medible. (ISO 9000:2015, 3.7.8)

Determinacion: actividad para encontrar una 0 mas caracteristicas y sus valores caracteristicos.
(I1SO 9000:2015, 3.11.1)

Determinar: este término viene a significar descubrir o establecer por medio del anélisis, calculo
o investigacion. (1SO 9001:2015)

Disefio y desarrollo: conjunto de procesos que transforman los requisitos para un objeto en
requisitos mas detallados para ese objeto. (1SO 9000:2015, 3.4.8)

Documento: informacion y el medio en el que esté contenida. (ISO 9000:2015, 3.8.5)



Efectividad: relacion entre el resultado y el objetivo. (ISO 9001:2015)

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados. (ISO 9000:2015, 3.7.11)

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (1ISO 9000:2015, 3.7.10)
Ensayo: determinacion de acuerdo con los requisitos para un uso o aplicacion previsto especifico.
(I1SO 9000:2015, 3.11.8)

Entradas y salidas de un proceso: la norma define la salida de un proceso al resultado de este.
Las salidas/entradas pueden ser servicios, equipos, productos, directrices, politicas, informes,
sugerencias, quejas, etc. La salida de un proceso puede significar la entrada para otro, por ejemplo,
en una panaderia la salida del proceso de fabricacion serd una entrada para el proceso de venta del
pan. (1SO 9001:2015)

Equipo auditor: una o méas personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es necesario,
de expertos técnicos. (ISO 9000:2015, 3.13.14)

Equipo de medicion: instrumento de medicidn, software, patron de medicion, material de
referencia o equipos auxiliares 0 combinacion de ellos necesarios para llevar a cabo un proceso de
medicion. (1SO 9000:2015, 3.11.6)

Especificacion: documento que establece requisitos. (ISO 9000:2015, 3.8.7)

Estrategia: plan para lograr un objetivo a largo plazo o global. (ISO 9000:2015, 3.5.12)
Evaluacion del avance: <gestién de proyectos> evaluacién del progreso en el logro de los
objetivos del proyecto. (ISO 9000:2015, 3.11.9)

Evaluacion por la direccion: evaluacion regular, metddica y formalizada por la alta direccién del
estado y de la adecuacion del sistema de calidad en comparacion con la politica de calidad y los
objetivos. (ISO 9001:2015)

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacion que es
pertinente para los criterios de auditoria y que es verificable. (ISO 9000:2015, 3.13.8)

Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. (ISO 9000:2015, 3.8.3)
Excepcion: autorizacion de uso o de liberar un producto no conforme con los requisitos
especificados. (ISO 9001:2015)

Exito: <organizacion> logro de un objetivo. (1ISO 9000:2015, 3.7.3)

Exito sostenido: <organizacion> éxito durante un periodo de tiempo. (1ISO 9000:2015, 3.7.4)



Experto técnico: <auditoria> persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al
equipo auditor. (1SO 9000:2015, 3.13.16)

Factor humano: caracteristica de una persona que tiene un impacto sobre un objeto bajo
consideracién. (1SO 9000:2015, 3.10.3)

Funcién metrologica: unidad funcional con responsabilidad administrativa y técnica para definir
e implementar el sistema de gestion de las mediciones. (ISO 9000:2015, 3.2.9)

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién. (1ISO 9000:2015, 3.3.3)
Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad. (ISO 9000:2015, 3.3.4)

Gestion de la configuracion: actividades coordinadas para dirigir y controlar la configuracion.
(1SO 9000:2015, 3.3.9)

Gestion de proyectos: planificacion, organizacion, seguimiento, control e informe de todos los
aspectos de un proyecto y la motivacion de todos aquellos que estan involucrados en él para
alcanzar los objetivos del proyecto. (1SO 9000:2015, 3.3.12)

Guia: <auditoria> persona designada por el auditado para asistir al equipo auditor. (ISO
9000:2015, 3.13.13)

Habilidades: capacidad demostrada para poner en practica conocimientos y know how. (ISO
9001:2015)

Hallazgos de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria. (ISO 9000:2015, 3.13.9)

Informacién: datos que poseen significado. (ISO 9000:2015, 3.8.2)

Informacién documentada: informacién que una organizacion tiene que controlar y mantener, y
el medio que la contiene. En la version de 2015 viene a sustituir a términos tales como “manual de
calidad”, “registros” o “documentacion”, entre otros. (ISO 9000:2015, 3.8.6)

Informacién sobre configuracion del producto: requisito u otra informacién para el disefio, la
realizacion, la verificacion, el funcionamiento y el soporte de un producto. (1SO 9000:2015, 3.6.8)
Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funcionamiento
de una organizacion. (ISO 9000:2015, 3.5.2)

Innovacién: objeto nuevo o cambiado que crea o redistribuye valor. (ISO 9000:2015, 3.6.15)
Inspeccion: determinacion de la conformidad con los requisitos especificados. (ISO 9000:2015,
3.11.7)



Justificacion del estado de la configuracion: registro e informe formalizado de la informacion
sobre configuracion del producto, el estado de los cambios propuestos y el estado de la
implementacion de los cambios aprobados. (ISO 9000:2015, 3.8.14)

Liberacién: autorizacion para proseguir con la siguiente etapa de un proceso o el proceso
siguiente. (1SO 9000:2015, 3.12.7)

Manual de la calidad: especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una organizacion.
(1SO 9000:2015, 3.8.8)

Medicion: proceso para determinar un valor. (1ISO 9000:2015, 3.11.4)

Mejora: actividad para mejorar el desempefio. (ISO 9000:2015, 3.3.1)

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio. (1SO 9000:2015, 3.3.2)
Mejora de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad. (ISO 9000:2015, 3.3.8)

Misidn: proposito de la existencia de la organizacion, tal como lo expresa la alta direccién. (ISO
9000:2015, 3.5.11)

No conformidad: incumplimiento de un requisito. (ISO 9000:2015, 3.6.9)

Objetivo: resultado a lograr. Los objetivos pueden referirse a diferentes disciplinas (tales como
objetivos financieros, de salud y seguridad y ambientales) y se pueden aplicar en diferentes niveles
[como estratégicos, para toda la organizacion, para el proyecto, el producto y el proceso]. (1ISO
9000:2015, 3.7.1)

Objetivo de la calidad: objetivo relativo a la calidad. (1SO 9000:2015, 3.7.2)

Objeto: entidad. item. cualquier cosa que puede percibirse o concebirse. (ISO 9000:2015, 3.6.1)
Objeto de la configuracion: objeto dentro de una configuracion que satisface una funcion de uso
final. (1ISO 9000:2015, 3.3.12)

Observador: <auditoria> persona que acompafa al equipo auditor pero que no actia como un
auditor. (1SO 9000:2015, 3.13.17)

Organismo: término usado dentro de ISO 9001 con el fin de cubrir cualquier tipo de organizacion
que puede poner en su lugar un sistema de gestion de la calidad. Ejemplo, compafiia, corporacion,
firma, empresa, institucion, asociacién, etc. (ISO 9001:2015)

Organizacion: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades,

autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. (ISO 9000:2015, 3.2.1)



Parte interesada: persona u organizaciéon que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad. Ejemplo: Clientes, propietarios, personas de una
organizacion, proveedores, banca, legisladores, sindicatos, socios o sociedad en general que puede
incluir competidores o grupos de presion con intereses opuestos. (ISO 9000:2015, 3.2.3)
Participacion activa: tomar parte en una actividad, evento o situacién. (1SO 9000:2015, 3.1.3)
Permiso de desviacion: autorizacion para apartarse de los requisitos originalmente especificados
de un producto o servicio, antes de su realizacién. (ISO 9000:2015, 3.12.6)

Plan de auditoria: descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.
(I1SO 9000:2015, 3.13.6)

Plan de gestion de proyecto: documento que especifica qué es necesario para cumplir los
objetivos del proyecto. (ISO 9000:2015, 3.8.11)

Plan de la calidad: especificacién de los procedimientos y recursos asociados a aplicar, cuando
deben aplicarse y quién debe aplicarlos a un objeto especifico. (1ISO 9000:2015, 3.8.9)
Planificacién de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los objetivos
de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para lograr los objetivos de la calidad. (ISO 9000:2015, 3.3.5)

Plantilla o formato: un registro vacio. (ISO 9001:2015)

Politica: intenciones y direccion de una organizacién, como las expresa formalmente su alta
direccién. (1SO 9000:2015, 3.5.8)

Politica de la calidad: politica relativa a la calidad. (ISO 9000:2015, 3.5.9)

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. (ISO 9000:2015,
3.4.5)

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto. (ISO 9000:2015, 3.4.1)

Proceso de medicidn: conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.
(I1SO 9000:2015, 3.11.5)

Producto: salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo ninguna
transaccion entre la organizacion y el cliente. (1ISO 9000:2015, 3.7.6)

Productos y servicios: en la reciente version de la norma ISO 9001:2015 sustituye al anteriormente
empleado “productos”. (ISO 9001:2015, A1)



Productos y servicios suministrados externamente: sustituye en la version mas actualizada de
la norma ISO 9001 al término “productos comprados” anteriormente utilizado. (ISO 9001:2015,
Al)

Programa de la auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de
tiempo determinado y dirigidas hacia un proposito especifico. (1ISO 9000:2015, 3.13.4)
Proveedor: organizacion que proporciona un producto o un servicio. Ejemplo Productor,
distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o un servicio. (ISO 9000:2015, 3.2.5)
Proveedor externo: proveedor que no es parte de la organizacion. Ejemplo Productor, distribuidor,
minorista o vendedor de un producto, o un servicio. (1SO 9000:2015, 3.2.6)

Proveedor de PRC: proveedor de un proceso de resolucion de conflictos. Persona u organizacién
que provee y opera un proceso de resolucién de conflictos externo. (ISO 9000:2015, 3.2.7)
Proyecto: proceso unico, consistente en un conjunto de actividades coordinadas y controladas con
fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme con requisitos
especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos. (ISO 9000:2015, 3.4.2)
Queja: <satisfaccion del cliente> expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a
su producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion. (ISO 9000:2015, 3.9.3)

Realizacion del sistema de gestion de la calidad: proceso de establecimiento, documentacion,
implementacién, mantenimiento y mejora continua de un sistema de gestion de la calidad. (ISO
9000:2015, 3.4.3)

Reclasificacion: variacién de la clase de un producto o servicio no conforme para hacerlo
conforme a requisitos diferentes de los requisitos iniciales. (ISO 9000:2015, 3.12.4)

Recursos de seguimiento y medicion: la aparicidn de este concepto en la tltima version de la ISO
9001 paso a sustituir al antes empleado “equipo de seguimiento y medicion”. (ISO 9001:2015, A1)
Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
realizadas. (1ISO 9000:2015, 3.8.10)

Relevante: este término se aplica en lo relativo a los requisitos de la norma, cuando la cuestion sea
relevante como tal para la empresa u organizacién. El concepto viene a oponerse al de sefialar como
sistematico, otorgando la ultima palabra a la organizacion en funcién de la relevancia. (1SO
9001:2015)



Reparacion: accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para convertirlo en
aceptable para su utilizacion prevista. (ISO 9000:2015, 3.12.9)

Reproceso: accion tomada sobre un producto o servicio no conforme para hacerlo conforme con
los requisitos. (1ISO 9000:2015, 3.12.8)

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria. (1ISO
9000:2015, 3.6.4)

Requisito de la calidad: requisito relativo a la calidad. (ISO 9000:2015, 3.6.5)

Requisito legal: requisito obligatorio especificado por un organismo legislativo. (ISO 9000:2015,
3.6.6)

Requisito reglamentario: requisito obligatorio especificado por una autoridad que recibe el
mandato de un drgano legislativo. (ISO 9000:2015, 3.6.7)

Responsable de la resolucion de conflictos: <satisfaccion del cliente> persona individual
designada por un proveedor de PRC para ayudar a las partes en la resolucion de un conflicto. (1SO
9000:2015, 3.1.6)

Retroalimentacion: <satisfaccion del cliente> opiniones, comentarios y muestras de interés por
un producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas. (1SO 9000:2015, 3.9.1)

Revision: determinacién de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto para lograr unos
objetivos establecidos. (1ISO 9000:2015, 3.11.2)

Riesgo: efecto de la incertidumbre. (ISO 9000:2015, 3.7.9)

Salida: resultado de un proceso. (1SO 9000:2015, 3.7.5)

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes. (1SO 9000:2015, 3.9.2)

Seguimiento: determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un servicio o una
actividad. (1ISO 9000:2015, 3.11.3)

Servicio: salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo
entre la organizacion y el cliente. (ISO 9000:2015, 3.7.7)

Servicio al cliente: interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo de vida de un
producto o un servicio. (1SO 9000:2015, 3.9.4)

Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactian. (1SO 9000:2015, 3.5.1)



Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. (ISO
9000:2015, 3.5.3)

Sistema de gestion de la calidad: parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad. Un
SGC comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina
los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. EI SGC gestiona los
procesos que interactian y los recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los
resultados para las partes interesadas pertinentes. (1SO 9000:2015, 3.5.4)

Sistema de gestion de las mediciones: conjunto de elementos interrelacionados, o que interacttan,
necesarios para lograr la confirmacion metroldgica y el control de los procesos de medicion. (ISO
9000:2015, 3.5.7)

Sistema de informacion: <sistema de gestion de la calidad> red de canales de comunicacion
utilizados dentro de una organizacion. (ISO 9000:2015, 3.8.4)

Trazabilidad: capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la localizacion de un objeto. La
trazabilidad se define como los procedimientos necesarios que nos facilitaran el histérico, la
ubicacion y trayectoria de un elemento (producto, documento, servicio, etc.) a lo largo de sus etapas
de produccion. (ISO 9000:2015, 3.6.13)

Trazabilidad documental: es la posibilidad de controlar todas las modificaciones que pueden
sufrir, conociendo en todo momento quién lo ha generado, quién ha introducido un cambio, como
se ha distribuido, etc. (1SO 9001:2015)

Trazabilidad metroldgica: esta definicion se refiere a la realizacion de una serie de mediciones
(calibraciones) en las cuales se van obteniendo resultados de medida que ofrece un equipo y que
se relacionan y se comparan con un patrén de medida internacional. (ISO 9001:2015)
Validacion: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que se han cumplido
los requisitos para una utilizacion o aplicacién especifica prevista. (ISO 9000:2015, 3.8.13)
Verificacién: confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva de que se han cumplido
los requisitos especificados. (ISO 9000:2015, 3.8.12)

Vision: aspiracion de aquello que una organizacién querria llegar a ser, tal como lo expresa la alta
direccion. (1SO 9000:2015, 3.5.10)
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Resumen

Actualmente, la 1ISO 9001:2015 se ha convertido en un estandar ampliamente reconocido y
utilizado en todo el mundo para la gestion de la calidad en organizaciones de diversos sectores.
Esta norma se centra en establecer un sistema de gestion de calidad eficaz que garantice la
satisfaccion del cliente, la mejora continua y la eficiencia operativa.

Ante la necesidad de mejorar la eficiencia y eficacia en la empresa, INVESAGRO SRL. Se
realiz6 un diagnostico inicial sobre el conjunto de procesos y procedimientos que utiliza, para
garantizar que sus productos o servicios cumplan con los estandares y requisitos especificados. Se
definieron los requisitos y expectativas del cliente relacionados con los productos y servicios que
ofrece la empresa.

La metodologia utilizada consistid en aplicar un cuestionario basado en los requisitos de la
norma a los empleados y directivos de la empresa, asi como realizar una revision documental y
observacién directa de los procesos. Los resultados obtenidos mostraron que la empresa tiene un
nivel medio de cumplimiento de la norma, con fortalezas en liderazgo, planificacion y operacion,
y oportunidades de mejora en el contexto de la organizacion, soporte y evaluacion del desempefio.

Se concluye que la empresa tiene potencial para implementar la norma 1SO 9001:2015, pero
gue necesita realizar acciones correctivas y preventivas para asegurar la calidad de sus productos
y servicios, y la satisfaccion de sus clientes.

Palabras clave: diagnostico, procesos, procedimientos, documentar, caracterizacion,

Sistema de Gestidn de la Calidad, implementacion.
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Abstract

Currently, 1SO 9001:2015 has become a widely recognized and used standard throughout
the world for quality management in organizations in various sectors. This standard focuses on
establishing an effective quality management system that ensures customer satisfaction, continuous
improvement and operational efficiency.

Given the need to improve efficiency and effectiveness in the company, INVESAGRO
SRL. An initial diagnosis was carried out on the set of processes and procedures it uses, to
guarantee that its products or services meet the specified standards and requirements. The
customer's requirements and expectations related to the products and services offered by the
company were defined.

The methodology used consisted of applying a questionnaire based on the requirements of
the standard to the company's employees and managers, as well as conducting a documentary
review and direct observation of the processes. The results obtained showed that the company has
a medium level of compliance with the standard, with strengths in leadership, planning and
operation, and opportunities for improvement in the context of the organization, support, and
performance evaluation.

It is concluded that the company has the potential to implement the 1SO 9001:2015
standard, but that it needs to carry out corrective and preventive actions to ensure the quality of its
products and services, and the satisfaction of its customers..

Keywords: diagnosis, processes, procedures, document, characterization, Quality

Management System, implementation.
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1. Introduccion

La calidad es un factor clave para el éxito y la competitividad de las organizaciones en el
mercado actual, ya que influye en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, asi como en la
eficiencia y rentabilidad de los procesos. Por ello, las organizaciones deben contar con un sistema
de gestion de la calidad que le permita planificar, controlar y mejorar continuamente el desempefio
de sus actividades, productos y servicios, de acuerdo con los requisitos y expectativas de sus partes
interesadas.

La norma 1SO 9001 es una norma internacional que establece los requisitos para
implementar un sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo de organizacion,
independientemente de su tamafio, sector o actividad (Normas 1SO.org, 2023). La norma ISO 9001
se basa en los principios de enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, mejora
continua, enfoque basado en procesos, toma de decisiones basada en evidencia y gestion de las
relaciones con las partes interesadas. La norma ISO 9001 es de carécter certificable, lo que significa
que una organizacion puede demostrar el cumplimiento de sus requisitos mediante una auditoria
externa realizada por una entidad acreditada.

La Gltima version de la norma ISO 9001 es la 1SO 9001:2015, que introduce cambios
significativos respecto a las versiones anteriores, tales como: el mayor énfasis en el liderazgo y el
compromiso de la alta direccidn, la ampliacion del concepto de cliente a todas las partes interesadas
relevantes, la incorporacién de la gestion del conocimiento y la innovacién, la consideracion del
contexto interno y externo de la organizacién y la simplificacion de los requisitos documentales.
Carrefio y Escobar (2019).

La implementacion de la norma 1SO 9001:2015 implica que la empresa INVESAGRO SRL
siga una serie de pasos que le permitan adaptar el sistema de gestién de la calidad existente o crear
uno nuevo conforme a los requisitos de la norma. El primer paso es realizar un diagndstico que le
permita conocer el estado actual de la organizacion con respecto a la norma 1SO 9001:2015,
identificando las brechas, las fortalezas y las oportunidades de mejora. El diagnostico también le
permite definir el plan de accion para implementar el sistema de gestion de la calidad, asi como

sensibilizar y capacitar al personal sobre los beneficios y requisitos de la norma.
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El diagnostico para la implementacion de la norma ISO 9001:2015 permitira identificar las
fortalezas y debilidades de la empresa INVESAGRO SRL en relacién con la norma 1SO
9001:2015, lo que facilitara la toma de decisiones para implementar y evaluar diversos aspectos de
la organizacion, como la estructura y cultura empresarial, los procesos internos, la gestion de
recursos humanos, la gestion de proveedores y clientes, entre otros. Ademas, es importante analizar
el grado de cumplimiento de los requisitos legales y regulatorios aplicables a la industria en la que
se encuentra la empresa. Adicionalmente, la empresa INVESAGRO SRL brindara una vision clara
de la situacion actual de la organizacion en términos de calidad, lo que le permitira establecer metas
y objetivos realistas para la certificacion o mantenimiento de la norma.

La identificacion, caracterizacién e indicadores de gestion son aspectos clave para el éxito
de una empresa comercializadora de productos veterinarios. La identificacion de la empresa se
refiere a su nombre, logotipo, marca y reputacion, lo que le da una presencia Unica en el mercado
y ayuda a construir su identidad, la definicién de los procesos clave, la documentacion de los
procedimientos y la capacitacion del personal. Ademas, se establecen indicadores de desempefio y
se llevan a cabo auditorias internas para garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad.
La caracterizacion incluye la definicion de la mision, vision y valores de la empresa, asi como su
segmento de mercado, competidores y clientes objetivo.

Ahora bien, en un mercado altamente competitivo, es esencial que la empresa
INVESAGRO SRL cuente con un Sistema de Gestion de Calidad y dentro de este, tenga una
estrategia sélida y bien implementada para mantenerse a la vanguardia. Para esto se requiere un
diagnostico inicial y compromiso por parte de la empresa en realizar el montaje de este SGC.

Sintetizando, la identificacion, caracterizacién e indicadores de gestion son componentes
clave para el éxito de la empresa INVESAGRO SRL. La implementacion de una estrategia sélida,
la oferta de productos de alta calidad y un servicio al cliente excepcional son claves para
mantenerse a la vanguardia en un mercado altamente competitivo, los cuales deben estar
documentados para el conocimiento de todos sus colaboradores.

Segun lo anterior, el presente informe tiene como objetivo presentar una propuesta para la
implementacién de un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) de la norma 1SO 9001:2015 en la
empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios — INVESAGRO SRL. Para ello, se

utilizara una metodologia que consta de las siguientes etapas: preparacion del diagnostico,
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recoleccion de informacion, analisis de informacidn, elaboracion del informe del diagnostico,
presentacion y seguimiento del diagnostico.

En cuanto a las recomendaciones, se sugiere realizar capacitaciones y entrenamientos al
personal para familiarizarlos con los procesos y requisitos de la norma. Asimismo, se recomienda
establecer indicadores de desempefio y realizar auditorias internas periddicas para evaluar el
cumplimiento de los estdndares de calidad. Por ultimo, se sugiere establecer un plan de mejora
continua, que permita identificar y corregir las no conformidades detectadas durante el diagnostico.
En resumen, la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa INVESAGRO SRL

brindara beneficios significativos en términos de calidad y eficiencia en sus procesos.

1.1 Planteamiento del problema

La empresa INVESAGRO SRL, es una organizacion que se dedica a la importacion,
distribucion y venta de productos farmaceéuticos, bioldgicos, nutricionales y de higiene para el
sector veterinario. La empresa INVESAGRO SRL cuenta con una amplia cartera de clientes, entre
los que se encuentran clinicas y hospitales veterinarios, laboratorios, granjas y tiendas
especializadas en el cuidado de los animales. La empresa cuenta con una gerencia general
encargada de supervisar todas las operaciones y tomar decisiones estratégicas para el crecimiento
y éxito del negocio. Ademas, trabaja en estrecha colaboracién con su equipo de ventas para
asegurarse de que los productos lleguen a los clientes de manera oportunay eficiente (Team, 2023).
Su objetivo principal es proporcionar productos de alta calidad y servicios excepcionales a los
profesionales veterinarios y propietarios de animales en toda la region.

La empresa INVESAGRO SRL tiene como misién ofrecer productos de calidad que
satisfagan las necesidades y expectativas de sus clientes, asi como contribuir al bienestar y la salud
animal. Para ello, se basa en los valores de responsabilidad, compromiso, innovacion y excelencia.

Sin embargo, la empresa INVESAGRO SRL enfrenta una serie de problemas que afectan
su competitividad y su sostenibilidad en el mercado. Estos problemas son:

e Se evidencia la falta de un sistema de gestion de la calidad formalizado y
documentado que garantice el cumplimiento de los requisitos legales,

reglamentarios y contractuales aplicables a su actividad.
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e Carece de un enfoque basado en procesos que le permita identificar, medir y mejorar
el desempefio de sus actividades clave, asi como gestionar los riesgos y las
oportunidades asociados a ellas.

e Existe una falta de una cultura de calidad que involucre y motive al personal en el
logro de los objetivos de calidad y en la mejora continua del sistema.

e Necesita de un reconocimiento externo que certifique la calidad de sus productos y
servicios ante sus clientes y otras partes interesadas.

Estos problemas limitan la capacidad de la empresa INVESAGRO SRL para satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes, asi como para adaptarse a los cambios del entorno y a
las exigencias del mercado. Por ello, la empresa INVESAGRO SRL necesita implementar un
sistema de gestion de la calidad conforme a la norma 1SO 9001:2015, que le permita mejorar su
desempefio, aumentar su competitividad y asegurar su sostenibilidad.

La norma ISO 9001:2015 es una norma internacional que establece los requisitos para
implementar un sistema de gestion de la calidad en cualquier tipo de organizacion,
independientemente de su tamafio, sector o actividad. La norma ISO 9001:2015 se basa en los
principios de enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, mejora continua, enfoque
basado en procesos, toma de decisiones basada en evidencia y gestion de las relaciones con las
partes interesadas. La norma ISO 9001:2015 es de caracter certificable, lo que significa que una
organizacion puede demostrar el cumplimiento de sus requisitos mediante una auditoria externa
realizada por una entidad acreditada.

La implementacion de la norma 1SO 9001:2015 implica que la empresa INVESAGRO SRL
siga una serie de pasos que le permitan adaptar el sistema de gestién de la calidad existente o crear
uno nuevo conforme a los requisitos de la norma. El primer paso es hacer un diagnéstico que le
permita conocer el estado actual de la organizacion con respecto a la norma ISO 9001:2015,
identificando las brechas, las fortalezas y las oportunidades de mejora. El diagndstico también le
permite definir el plan de accion para implementar el sistema de gestion de la calidad, asi como
sensibilizar y capacitar al personal sobre los beneficios y requisitos de la norma.

La necesidad de la empresa INVESAGRO SRL para obtener una certificacion en la Norma
ISO 9001:2015 y que se busca sea solucionada a través de una primera instancia El diagnéstico

inicial y revision del cumplimiento de los requisitos necesarios y un modelo de trabajo para la
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implementaciéon de la norma ISO 9001:2015 que le permita preparar a la empresa para una

certificacion.

1.1.1 Antecedentes tedricos y practicos

Sus antecedentes teoricos y practicos para el diagnostico de la implementacion de la norma
ISO 9001:2015 en la empresa INVESAGRO SRL, se pueden resumir de la siguiente manera:

Antecedentes teoricos: La norma I1SO 9001 es una norma internacional de caracter
certificable que se aplica a los sistemas de gestion de la calidad, mediante la cual una organizacion
mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, empleando un enfoque basado en
el ciclo de mejora continua PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y el pensamiento basado
en riesgos®. La norma ISO 9001 fue publicada por primera vez en 1987 por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) (1ISO 9001:2015 — AQC World LaTAM, s. f.), y ha sido
revisada y actualizada periodicamente para adaptarse a las necesidades y expectativas de las
organizaciones y sus clientes. La Gltima version de la norma es la ISO 9001:2015, que introduce
cambios significativos respecto a las versiones anteriores, tales como: el mayor énfasis en el
liderazgo y el compromiso de la alta direccidn, la ampliacion del concepto de cliente a todas las
partes interesadas relevantes, la incorporacién de la gestion del conocimiento y la innovacion, la
consideracién del contexto interno y externo de la organizacion, y la simplificacion de los
requisitos documentales?. La norma ISO 9001:2015 esta estructurada en diez capitulos, de los
cuales los capitulos del 4 al 10 contienen los requisitos que deben cumplir las organizaciones que
quieran implementar un sistema de gestién de la calidad. Estos capitulos son: Contexto de la
organizacion, Liderazgo, Planificacion, Apoyo, Operacion, Evaluacion del desempefio y Mejora®.

Antecedentes practicos: La implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa
INVESAGRO SRL, implica que ella siga una serie de pasos que le permitan adaptar el sistema de
gestién de la calidad existente o crear uno nuevo conforme a los requisitos de la norma. Estos pasos

son:*

1 Salazar F. H., 2019

2 {dem

3 Ibidem

4 (Social Media FM, 2017)
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1. Andlisis y diagndstico: se trata de conocer el estado actual de la organizacion con respecto
a lanorma ISO 9001:2015, identificando las brechas, las fortalezas y las oportunidades de
mejora. Para ello se puede utilizar una lista de verificacién o una matriz de cumplimiento
que evalue cada uno de los requisitos de la norma.

2. Planificacion: trata de definir los objetivos, las estrategias, los recursos, las
responsabilidades, los plazos y los indicadores para implementar el sistema de gestion de
la calidad. Para ello, se puede elaborar un plan de accion que detalle las actividades a
realizar, los responsables, los recursos necesarios, los tiempos estimados y los criterios de
verificacion.

3. Implementacion: se trata de ejecutar las acciones planificadas para cumplir con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Para ello, se debe documentar e implementar los
procesos, procedimientos e instructivos necesarios, asi como sensibilizar y capacitar al
personal involucrado en el sistema de gestion de la calidad.

4. Evaluacion: se trata de verificar el grado de cumplimiento y eficacia del sistema de gestidn
de la calidad implementado. Para ello, se debe hacer una auditoria interna que evalde el
desempefio del sistema y detecte las no conformidades y las oportunidades de mejora.
Asimismo, se debe hacer una revision por la direccion que analice los resultados obtenidos
y establezca las acciones correctivas y preventivas necesarias.

5. Mejora: se trata de implementar las acciones correctivas y preventivas derivadas de la
evaluacion del sistema de gestion de la calidad. Para ello se debe seguir el ciclo PHVA 'y
asegurar gue las acciones sean efectivas para eliminar o reducir las causas raiz de las no
conformidades.

La implementacion exitosa del sistema ISO 9001:2015 requiere del compromiso y liderazgo
de la alta direccidn, asi como del involucramiento y participacion activa del personal. Asimismo,
requiere del seguimiento y control periddico del sistema para asegurar su mejora continua.

La empresa INVESAGRO SRL es una comercializadora de productos veterinarios que se
dedica a la distribucién y venta de medicamentos, vacunas, alimentos y accesorios para animales
domésticos y de produccién. La empresa cuenta con una sede principal en Santiago de los
Caballeros y cubre las diferentes zonas o ciudades del pais, asi como con proveedores nacionales

e internacionales. La empresa tiene como mision ofrecer productos veterinarios de calidad, con
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precios competitivos y un servicio al cliente excelente. La empresa tiene como vision ser lider en
el mercado nacional y expandirse a otros paises.

La empresa ha decidido implementar la norma 1SO 9001:2015 con el fin de mejorar su
desempefio, aumentar su competitividad, satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes
y partes interesadas, cumplir con los requisitos legales y reglamentarios aplicables, y lograr la
excelencia en la calidad.

Para realizar un diagnostico inicial para la implementacion de la norma 1ISO 9001:2015 en
la empresa, se ha utilizado el Checklist de Diagnostico ISO 9001-2015, que permite evaluar el
grado de cumplimiento de los requisitos de la norma en cada uno de los procesos de la empresa. El

resultado del diagnostico se presenta en el siguiente cuadro:

Tabla 1
Resultados del checklist inicial (Norma 1SO 9001:2015)

1SO 9001: 2015

CUMPLIMIENTO GENERAL 54%

Niveles de cumplimiento:
0 — 20 % = Deficiente 20 — 40 % = Aceptable 40— 60 % = Regular 60 —80 % =Bueno 80 — 100 % = Excelente

Porcentaje de

ID Inciso Nombre cumplimiento Calificacion
1SO 9001: 2015 54% Regular
P1 4 ENTORNO / CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 73% Bueno
P2 5 LIDERAZGO 75% Bueno
P3 6 PLANIFICACION 60% Bueno
P4 7 APOYO T71% Bueno
P5 8 | OPERACION 41% Regular
P6 9 EVALUACION DEL DESEMPENO 43% Regular
P7 10 MEJORA 60% Bueno

Fuente. Construccién propia
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El diagnostico muestra que la empresa tiene un nivel “Bueno” de cumplimiento de los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015, pero que aun tiene oportunidades de mejora en todas sus
areas, especialmente en: el andlisis del contexto interno y externo, la identificacion y gestion de los
riesgos y oportunidades, la definicion y comunicacion de los objetivos y planes de calidad, y la
implementacidn y seguimiento de las acciones correctivas y preventivas.

El diagndstico se debe complementar con otros documentos e informes que evidencien el
desempefio del sistema de gestion de la calidad, tales como:

El informe de satisfaccion del cliente, que muestra el nivel de satisfaccion y fidelizacion de
los clientes con respecto a los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

El informe de indicadores de calidad, que muestra el grado de cumplimiento de los objetivos
y metas establecidos por la empresa en relacion con la calidad.

El informe de no conformidades, que muestra el numero, tipo y causa de las no
conformidades detectadas en los procesos, productos y servicios de la empresa.

El informe de acciones correctivas y preventivas, que muestra el nimero, tipo y estado de
las acciones correctivas y preventivas implementadas por la empresa para eliminar o prevenir las
no conformidades.

El informe de auditorias internas y externas, que muestra el resultado y las conclusiones de
las auditorias realizadas por la empresa o por entidades externas para verificar el cumplimiento de
los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y de otros requisitos aplicables.

El informe de analisis de riesgos y oportunidades, que muestra el proceso y los resultados
del analisis de los riesgos y oportunidades asociados al contexto, los procesos, los productos y los
servicios de la empresa.

El informe de politica y alcance del sistema de gestion de la calidad, que muestra la
declaracion de la politica y el alcance del sistema de gestion de la calidad de la empresa, asi como
su difusion y comprension por parte del personal.

Estos documentos e informes permiten identificar las fortalezas y debilidades del sistema

de gestion de la calidad, asi como las areas de mejora y las oportunidades de innovacion.
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1.1.2 Alcance

El alcance del diagnostico para la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la
empresa INVESAGRO SRL, es un proceso clave que debe llevarse a cabo de manera exhaustiva y
detallada. Su proposito principal es evaluar la situacion actual de la empresa en relacion con los
requisitos establecidos por la norma, identificar las brechas y areas de mejora, y establecer un plan
de accion para lograr la conformidad y obtener la certificacion.

En primer lugar, el diagnostico debe abarcar todos los aspectos relevantes de la empresa,
incluyendo la estructura organizativa, los procesos de negocios, la gestion de la calidad, los
recursos humanos, las actividades de produccién y comercializacion, entre otros. Esto implica un
analisis completo de todas las areas funcionales de la empresa y su interrelacion.

El diagndstico debe comenzar con la recopilacién de informacion y la revision de la
documentacidn existente en la empresa, como manuales de procedimientos, informes de auditoria
interna y externa, registros de calidad, politicas y objetivos de calidad, entre otros. Esta verificacion
inicial permitira identificar las fortalezas y debilidades de la empresa y proporcionar una base
solida para el diagnostico.

A continuacion, se debe realizar una evaluacion exhaustiva de los procesos y actividades
clave de la empresa. Esto incluye la identificacién de los procesos criticos relacionados con la
produccion y comercializacion de los productos veterinarios, y la revisién de los controles y
procedimientos existentes. Se debe investigar los métodos de trabajo actuales, identificar las areas
de riesgo y definir los indicadores de desempefio adecuados para medir y monitorear la calidad.

Una parte importante del diagnostico es evaluar el grado de cumplimiento de la empresa
con respecto a los requisitos especificos de la norma 1ISO 9001:2015. Esto implica la comparacion
entre las practicas y procedimientos existentes en la empresa y los requisitos de la norma, como la
identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes, la gestion de los recursos, la
realizacion del producto y la mejora continua.

En este proceso, se deben identificar las brechas y areas de mejora en la empresa. Estas
brechas pueden incluir, por ejemplo, la falta de documentacion adecuada, la falta de control de los
registros de calidad, la falta de capacitacion del personal, la falta de procesos de mejora continua
establecidos, entre otros. Es crucial identificar estas brechas para poder establecer un plan de accion

adecuado y eficaz.
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Una vez que se hayan identificado las brechas, se debe desarrollar un plan de accion para
la implementacion de la norma ISO 9001:2015. Este plan debe incluir los pasos especificos para
abordar las brechas identificadas, asignar responsabilidades, establecer plazos y definir los recursos
necesarios. El plan debe ser realista y alcanzable, teniendo en cuenta las limitaciones y desafios de
la empresa.

Ademas, durante el diagndstico, es importante involucrar a todas las partes interesadas
relevantes, como el personal directivo, los empleados, los clientes y los proveedores. Esto permitira
obtener diferentes perspectivas y conocimientos, asi como facilitar la participacion y el
compromiso de todas las partes. La comunicacién efectiva y la colaboracion son clave para el éxito
de la implementacion de la norma.

Es necesario tener en cuenta que el alcance del diagnéstico puede variar dependiendo del
tamafo y complejidad de la empresa, asi como de los recursos disponibles. Sin embargo,
independientemente del alcance, es fundamental realizar un diagnoéstico completo y exhaustivo

para asegurar una implementacion exitosa de la norma 1SO 9001:2015.

1.1.3 Limitaciones

La implementacién de una norma ISO 9001:2015 en la empresa INVESAGRO SRL puede
tener varias limitaciones y desafios a considerar. Estas limitaciones pueden surgir tanto del proceso
de diagnostico, como de la implementacion misma de la norma. Es importante comprender estas
limitaciones para poder abordar eficientemente las necesidades de la empresa y lograr una
implementacién exitosa de la norma.

Una limitacion coman en el diagndstico inicial es la falta de conocimiento y comprensién
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Muchas empresas pueden no tener experiencia previa
con la norma o pueden subestimar la complejidad y los cambios necesarios para cumplir con los
requisitos. Esto puede llevar a un diagnostico inadecuado o incompleto, lo que afectarad
negativamente la implementacion.

Ademas, la falta de recursos y personal capacitado también puede ser una limitacion.
Implementar la norma 1SO 9001:2015 requiere tiempo, esfuerzo y recursos financieros. Si la

empresa no cuenta con personal con experiencia en sistemas de gestion de calidad, puede resultar
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dificil el diagnostico adecuado y la implementacion posterior. Ademas, puede haber una resistencia
al cambio internamente, lo que dificulta ain méas la implementacion.

Otra limitacion puede ser la cultura organizacional existente en la empresa. Si la cultura de
la empresa no enfatiza la importancia de la calidad y la mejora continua, puede haber resistencia al
cambio y falta de compromiso por parte del personal. Esto puede dificultar la implementacion de
la norma y requerir un esfuerzo adicional para cambiar la mentalidad y las précticas existentes.

Asimismo, la complejidad de los procesos internos puede ser una limitacion significativa
en la implementacion de la norma ISO 9001:2015. La empresa INVESAGRO SRL puede tener
multiples areas funcionales y procesos interrelacionados que deben ser revisados y ajustados para
cumplir con los requisitos de la norma. Ademas, la empresa puede tener proveedores y socios
comerciales externos que también deben ser considerados en el sistema de gestion de calidad. Todo
esto puede hacer que la implementacion sea un desafio y requiera una planificacion y coordinacion
exhaustiva.

También, el alcance de la implementacion puede ser una limitacion en si misma. La empresa
puede optar por implementar la norma 1SO 9001:2015 en toda la organizacion o solo en ciertas
areas o procesos especificos. Esta decision dependera de los recursos disponibles y de los objetivos
de la empresa. Sin embargo, si la implementacion se limita solo a ciertas areas, puede haber
dificultades en la integracion y coordinacién de los diferentes procesos y funciones de la empresa,
lo que puede afectar la eficacia de la implementacion.

Otros desafios comunes pueden estar relacionados con el monitoreo y la medicion de los
resultados. La norma ISO 9001:2015 requiere que las empresas establezcan indicadores y realicen
un seguimiento regular de su desempefio para garantizar la mejora continua. Sin embargo, esto
puede requerir la implementacion de nuevos sistemas de medicion y monitoreo, asi como la
capacitacion del personal en su uso adecuado. Esto puede ser un desafio adicional, especialmente
si la empresa no tiene experiencia previa en la implementacién de un sistema de gestion de calidad.

Por ultimo, es importante mencionar que la implementacion de la norma ISO 9001:2015
puede requerir cambios significativos en la estructura y los procesos de la empresa. Esto puede
incluir la reorganizacion de departamentos, la implementacion de nuevos procedimientos y la

asignacion de roles y responsabilidades claros. Estos cambios pueden encontrarse con resistencia
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interna y pueden requerir tiempo y esfuerzos adicionales para ser implementados de manera

efectiva.

1.1.4 Metodologia empleada

La metodologia empleada para el diagndstico para la implementacion de la norma 1SO
9001:2015 en la empresa INVESAGRO SRL, se basa en el modelo de auditoria interna propuesto
por la norma 1SO 19011:2018, que proporciona las directrices para auditar los sistemas de gestion.
La auditoria interna es un proceso sistematico, independiente y documentado que tiene como
objetivo obtener evidencias y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado de
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Es llevado a cabo por un auditor
interno capacitado y experimentado, quien realiza una revision exhaustiva de los procedimientos y
registros de la organizacion para asegurarse de que se estén siguiendo adecuadamente. Durante la
auditoria, se realizan entrevistas, se revisan documentos y se realizan observaciones para recopilar
informacion y determinar si la organizacion estd cumpliendo con los estdndares establecidos.
Ademas, él también identifica areas de mejora y recomienda acciones correctivas para garantizar
la eficiencia y la calidad en los procesos de la organizacion.

La metodologia consta de las siguientes etapas:

. Preparacion del diagnéstico: se trata de definir el alcance, los objetivos, los
criterios y los métodos del diagndstico, asi como seleccionar al equipo auditor y planificar las
actividades a realizar.

. Recoleccion de informacion: se trata de obtener la informacion necesaria para
evaluar el sistema de gestion de la calidad de la empresa, mediante técnicas como entrevistas,
observaciones, encuestas, revision documental y analisis de datos.

. Analisis de informacion: se trata de comparar la informacion recolectada con los
criterios de auditoria establecidos, para identificar las brechas, las oportunidades de mejora y las
buenas practicas existentes.

. Elaboracion del informe del diagnostico: se trata de redactar un documento que
contenga los hallazgos, las conclusiones y las recomendaciones del diagnostico, asi como un

resumen ejecutivo y un plan de accién propuesto.
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. Presentacion y seguimiento del diagndstico: se trata de comunicar los resultados
del diagndstico a la direccion y al personal de la empresa, asi como verificar el cumplimiento y la
efectividad del plan de accion.

Se capacita al personal de la empresa sobre los requisitos y beneficios de la norma 1SO
9001:2015, asi como sobre el proceso y las herramientas para realizar un diagnostico de la situacion
actual de la organizacion respecto a dicha norma.

Se debe proporcionar capacitacion o entrenamiento al personal sobre los resultados y
formatos a utilizar para continuar el proceso de documentacion. Para ello, se informara al personal
sobre los resultados obtenidos en el diagndstico realizado para evaluar el grado de cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa, asi como los formatos que se deben

utilizar para documentar los procesos que se deben. mejorar o implementar.

1.1.5 Significado que el estudio tiene en el avance del campo respectivo y su aplicacion

El diagnostico para la implementacion de la norma I1SO 9001:2015 en la empresa
INVESAGRO SRL, es un proceso que pretende evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos
de calidad establecidos por la norma internacional y las oportunidades de mejora que se pueden
aplicar en la organizacion. Este proceso se lleva a cabo con el fin de garantizar que la empresa
cumpla con los estandares de calidad y mejore continuamente sus procesos y servicios. El
diagnostico implica que la empresa INVESAGRO SRL realice un andlisis interno y externo de la
misma, identifique las partes interesadas y sus necesidades, defina el alcance y los objetivos del
sistema de gestion de calidad, y elabore un plan de accion para cerrar las brechas detectadas.

El significado que este proceso tiene en el campo de las empresas comercializadoras de
productos veterinarios, la norma 1SO 9001:2015 tiene un significado importante, ya que le permite
demostrar su capacidad para proporcionar productos y servicios que cumplan con los requisitos
legales y reglamentarios, asi como con las expectativas de los clientes5. Ademas, la norma ISO
9001:2015 le ayuda a gestionar los riesgos y las oportunidades asociadas a su contexto y sus
objetivos, ya fomentar una cultura de calidad basada en el liderazgo, el compromiso y la

participacion de todo el personal6. Asi, la norma ISO 9001:2015 contribuye al avance del campo

® Organizacidn Internacional de Normalizacion, (2015)
6 [dem
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en las empresas comercializadoras de productos veterinarios, al impulsar su competitividad, su

innovacion y su mejora continua.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Presentar una propuesta para la implementacion de un sistema de Gestion de Calidad (SGC)
conforme a la normativa ISO 9001:2015 en la empresa Internacional Veterinaria de Servicios
Agropecuarios - INVESAGRO SRL, basada en el resultado del diagnéstico inicial.

2.2 Objetivos especificos

Realizar un diagnostico de la situacion actual de la empresa INVESAGRO SRL con
respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, utilizando herramientas
como la matriz de requisitos, el analisis de brechas y la evaluacion de riesgos.

Identificar las brechas existentes entre los procesos actuales de la empresa y los requisitos
de la norma.

Establecer los documentos y registros necesarios para cada proceso, que garantizan la
trazabilidad y la disponibilidad de informacién relevante.

Elaborar y entregar a la empresa los formatos, procedimientos y manuales necesarios para
documentar los procesos clave del Sistema de Gestion de Calidad (SGC), basados en los resultados
del diagnostico y en las buenas préacticas de la norma ISO 9001:2015.

Disefiar un plan de accion detallado para cerrar las brechas identificadas que permita el
logro de la certificacion I1ISO 9001:2015.

Capacitar al personal de la empresa en los requisitos de la normay en las mejores practicas
de gestién de calidad.

Capacitar o entrenar al personal de la empresa sobre el uso y aplicacion de los formatos,
procedimientos y manuales entregados, asi como sobre los beneficios y expectativas del SGC,

mediante talleres teorico-practicos y sesiones de retroalimentacion.
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3. Marco tedrico

El marco tedrico tiene como objetivo establecer los fundamentos conceptuales,
metodoldgicos y normativos que orientan el diagnostico e implementacidn de un sistema de gestion
de la calidad (SGC) y que es esencial para asegurar la eficiencia y efectividad de la empresa
Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios — INVESAGRO SRL, comercializadora de
productos veterinarios, con el fin de mejorar su gestion, su competitividad y su satisfaccion al
cliente. INVESAGRO SRL, es una organizacion que se dedica a la compra, venta, distribucion y
almacenamiento de productos farmacéuticos, bioldgicos, nutricionales y de higiene para el cuidado

y la salud de los animales domésticos y de produccién.

3.1 Evolucién y principales cambios de la norma 1SO 9001

En este momento, la norma ISO 9001 es la mas acreditada en el area de la gestion de calidad
y miles de organizaciones se adecuan a sus requisitos para mejorar sus sistemas de gestion y la
calidad de sus servicios.

Esa reputacion ha sido el resultado de revisiones absolutas y de un proceso de
transformacion mediante el cual la norma ha sido capaz de adaptarse al panorama empresarial
actual (David, 2021). A continuacion, se muestra el proceso evolutivo y las principales etapas de
su perfeccionamiento:

1987: Nace la norma ISO 9001: Aparece la ISO 9001 integrada dentro de la serie
normativa I1SO 9000 para fijar las bases y los estandares para el control de la calidad. Aungue la
norma en sus inicios contaba con un enfoque bastante limitado, senté los fundamentos de la norma
que hoy en dia conocemos (David, 2021).

1994: Primera revision de la norma ISO 9001: Aungue no se publican cambios
significativos en la estructura de la norma, se realiza la primera revision de la 1ISO 9001 y ya destaca
como la norma mas reconocida, con mas de 46.000 organizaciones certificadas en todo el mundo
(David, 2021).

2000: Los principios de la gestion de la calidad y la mejora continua: Desde este afio se

comienza a vincular la norma 1SO 9001 con la Gestion de la Calidad. Ademas, se introducen los
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ocho principios basicos de gestion de calidad, la mejora continua y se aumenta la compatibilidad
con otras normas de Sistemas de Gestién como la ISO 14001 (David, 2021).

2008: Actualizacion 1SO 9001:2008: Tras la revision de la norma en el afio 2008, se
mejora y se hace mas sencilla la implementacion de la norma. En su cuarta version, la norma sigue
evolucionado con un enfoque centrado en procesos (David, 2021).

2015: La satisfaccion del cliente 1ISO 9001:2015: Esta tltima version de la norma presenta
importantes modificaciones estructurales introduciendo un enfoque basado en riesgos y
oportunidades de la empresa, asi como su situacion y objetivos. EI objetivo principal de esta
modificacion es mejorar la satisfaccion del consumidor y ajustar los procedimientos a las

necesidades del cliente (Creccercl, 2022).

3.1.1 La familia de normas 1SO 9000

La familia ISO 9000 es un conjunto de normas internacionales que establecen los requisitos
y las directrices para implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad (SGC) en
cualquier tipo de organizacion. La familia ISO 9000 esta compuesta por las siguientes normas (SPC
Consulting Group, 2016):

ISO 9000:2015: Describe los fundamentos de los SGC, los conceptos clave, los principios
de la gestion de la calidad y el vocabulario utilizado en las deméas normas de la familia. Es una
norma informativa que sirve como base para comprender y aplicar las otras normas (ISO
9000:2015(es) Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario, s. f.).

ISO 9001:2015: Especifica los requisitos que debe cumplir un SGC para demostrar la
capacidad de una organizacion para proporcionar productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas. Es una norma certificable que
se basa en el ciclo de mejora continua PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) y en el enfoque
basado en procesos. Es la norma mas conocida y utilizada de la familia 1SO 9000 (ISO
9001:2015(es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, s.f.).

ISO 9004:2018: Proporciona orientaciones para mejorar el desempefio y la eficacia de un
SGC, asi como para lograr el éxito sostenido de una organizacion en un entorno complejo,

cambiante y competitivo. Es una norma no certificable que se enfoca en el beneficio a largo plazo
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de todas las partes interesadas, incluyendo a los clientes, los proveedores, el personal, los socios,
la sociedad y el medio ambiente.

ISO 19011:2018: Establece los principios y las practicas para realizar auditorias internas o
externas de SGC u otros sistemas de gestion, como los ambientales, de seguridad y salud
ocupacional, o de responsabilidad social. Es una norma no certificable que define los criterios para
la competencia y la evaluacién de los auditores, asi como para la planificacion, la realizacion, el

informe y el seguimiento de las auditorias (Jorgegens, 2020).

3.2 La norma 1SO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 es el estandar internacional de caracter certificable que regula los
Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC). La serie de normas 1SO 9000 promueven la adopcion de
un enfoque basado en procesos, es decir, la identificacion y gestion sistematica de las actividades
que se realizan en una organizacion para lograr los objetivos de calidad establecidos (ISO
9001:2015).

La estructura y el contenido de la norma 1SO 9001:2015 se basan en el Anexo SL, que es
un marco comun para todas las normas de sistemas de gestion. EI Anexo SL establece 10 clausulas
que se aplican a cualquier tipo de sistema de gestion, y que son las siguientes:

Clausula 1: Objeto y campo de aplicacion. Esta clausula define el propésito y el alcance
de la norma, asi como los productos y servicios que cubre. También especifica las exclusiones que
se pueden aplicar al sistema de gestion de la calidad, siempre que no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para cumplir con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables (ISO 9001:2015).

Clausula 2: Referencias normativas. Esta clausula contiene una Unica referencia
normativa, que es la norma 1SO 9000:2015, que proporciona los términos y definiciones utilizados
en la norma ISO 9001:2015 (ISO 9001:2015).

Clausula 3: Términos y definiciones. Esta clausula remite a la norma 1SO 9000:2015 para
consultar los términos y definiciones aplicables al sistema de gestion de la calidad. Algunos de los
términos mas relevantes son: organizacion, cliente, parte interesada, requisito, producto, servicio,
proceso, sistema, politica, objetivo, riesgo, oportunidad, mejora, no conformidad, accion correctiva
y auditoria (1SO 9001:2015).
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Clausula 4: Contexto de la organizacion. Esta clausula requiere que la organizacion
determine las cuestiones internas y externas que son pertinentes para su propdsito y su direccion
estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos del sistema de gestion
de la calidad. También requiere que la organizacion determine las partes interesadas que son
relevantes para el sistema de gestion de la calidad y sus requisitos. Ademas, esta clausula exige que
la organizacion establezca el alcance del sistema de gestion de la calidad y que mantenga un sistema
documentado (ISO 9001:2015).

Clausula 5: Liderazgo. Esta clausula establece las responsabilidades de la alta direccion
con respecto al sistema de gestion de la calidad. La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con el sistema de gestion de la calidad mediante: asegurar que se establezcan y se
mantengan una politica y unos objetivos de calidad; asignar roles, responsabilidades y autoridades
dentro de la organizacion; promover el enfoque al cliente; apoyar a las personas para contribuir a
la eficacia del sistema; promover el pensamiento basado en riesgos; comunicar la importancia del
sistema; involucrarse en las actividades de planificacion, revision y mejora del sistema; asegurar
que se disponga de los recursos necesarios; y fomentar una cultura de mejora continua (ISO
9001:2015).

Clausula 6: Planificacion. Esta clausula requiere que la organizacion planifique las
acciones para abordar los riesgos y oportunidades asociados al sistema de gestion de la calidad y
sus procesos. También requiere que la organizacion establezca los objetivos de calidad para los
productos, servicios, procesos y el sistema en general, asi como los planes para lograrlos. Ademas,
esta clausula exige que la organizacién planifiqgue como realizar los cambios en el sistema de
gestion de calidad cuando sea necesario (1ISO 9001:2015).

Clausula 7: Apoyo. Esta clausula requiere que la organizacion determine y proporcione
los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua
del sistema de gestion de la calidad. (Betancourt, 2022) Los recursos incluyen: personas;
infraestructura; ambiente para la operacion de los procesos; recursos para el seguimiento y
medicion; conocimientos organizacionales; competencia; toma de conciencia; comunicacion; e
informacién documentada (ISO 9001:2015).

Clausula 8: Operacion. Esta clausula requiere que la organizacion planifique, implemente

y controle los procesos necesarios para cumplir con los requisitos de los productos y servicios.
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Estos procesos incluyen: requisitos para los productos y servicios; disefio y desarrollo de los
productos y servicios; control de los procesos, productos y servicios externos; produccion y
prestacion de servicios; liberacion de los productos y servicios; control de las salidas no conformes
(I1SO 9001:2015).

Clausula 9: Evaluacion del desempenfio. Esta clausula requiere que la organizacion evalte
el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante: el seguimiento, la
medicién, el analisis y la evaluacion de los procesos, los productos, los servicios y la satisfaccion
del cliente; las auditorias internas; y la revision por la direccién (ISO 9001:2015).

Clausula 10: Mejora. Esta clausula requiere que la organizacion mejore continuamente el
sistema de gestion de la calidad mediante: la identificacion y seleccion de las oportunidades de
mejora; la implementacion de las acciones necesarias para corregir o prevenir las no

conformidades; y la evaluacién de la eficacia de las acciones tomadas (1ISO 9001:2015).

3.2.1 Importancia de la Norma I1SO 9001:2015 en las organizaciones

La norma 1SO 9001:2015 es una norma internacional que especifica los requisitos para un
sistema de gestion de la calidad (SGC) que permite a las organizaciones demostrar su capacidad
para proporcionar productos y servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los
clientes y las partes interesadas, asi como cumplir con los requisitos legales y reglamentarios
aplicables. Se centra en el enfoque basado en procesos, el pensamiento basado en riesgos, el
liderazgo y el compromiso de la alta direccidn, la mejora continua y la orientacién al cliente (Ruiz,
2017).

3.2.2 Principios de gestion de la calidad

La calidad es un factor clave para el éxito de una organizacion. El objetivo principal de un
SGC es mejorar la eficiencia y efectividad de una organizacion a través de la identificaciéon y
control de sus procesos. Para lograr este objetivo, se requiere un enfoque sistematico y disciplinado
para la gestion de la calidad.

“La gestion de la calidad busca el mejoramiento de los procesos y en los modelos de este
tipo se busca especificamente una administracion mas completa que abarque todas las areas de la

organizacion con miras a que esta sea mucho mas eficiente” (Rosas, 2015).
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Existen siete principios de gestion de la calidad en los que se basan los requisitos de la
norma 1SO 9001 para los sistemas de gestion de la calidad. Estos no se presentan en ningin orden,
ya que todos se consideran igualmente importantes para ejecutar un buen sistema de gestion de
calidad. Son igualmente aplicables a organizaciones basadas en productos o servicios, y son ideas
organizativas relevantes detras de cualquier sistema de gestion de la calidad. (ISO 9001: 20015,
0.2)

Figura 1

Principios de la calidad

Principios
‘ dela

calidad

Nota. Fuente https://iveconsultores.com/principios-de-la-calidad/ (Torres, 2021).

PGC 1 - Enfoque al cliente: Dado que el objetivo de una empresa es proporcionar
productos o servicios a los clientes, tiene sentido que se centre en los clientes como elemento
principal. Esto comienza con conocer a su cliente y sus requisitos, garantizar que haya
comunicacion con los clientes durante todo el proceso y medir la satisfaccién de su cliente como
una forma de medir si se han cumplido los requisitos, hablados o tacitos.

PGC 2 - Importancia del liderazgo de la alta direccion: Se ha dicho muchas veces que,

si los niveles superiores de gestion no respaldan la implementacion de cualquier sistema de gestion
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de la calidad, éste fracasara. Si bien esto puede no ser siempre un hecho, es cierto que cuanto mas
involucrados estén los niveles superiores de gestion en el SGC, mayores seran las posibilidades de
éxito y mejor implementado sera el resultado final. Si la alta direccién (responsable de controlar el
flujo de caja de la organizacion) puede ver los beneficios del sistema, es mucho mas probable que
se utilice para sacarle el maximo provecho.

PGC 3 — Compromiso de las personas: Es importante que las personas de toda la
organizacion creen valor, especialmente en nuestro mundo competitivo en constante crecimiento.
Para garantizar esto, el SGC debe centrarse en la competencia de las personas para ayudarlas a
involucrarse en los procesos para generar valor en ellas (ISO 9001 - Principios de Gestion de la
Calidad (Compromiso) — Steemit, s. f.). Al contar con personas empoderadas y comprometidas
en la organizacion, esto puede convertirse en una fuerza impulsora para alcanzar los objetivos de
la organizacion.

PGC 4 - El enfoque de proceso: Tratar de comprender, controlar y mejorar un sistema
global a menudo puede resultar complicado, lo que puede hacer que cualquier esfuerzo esté
condenado al fracaso. Sin embargo, al observar el sistema general como procesos méas pequefios
interrelacionados, puede centrar sus esfuerzos hacia resultados mas consistentes y predecibles en
los procesos individuales del sistema. Controlar y mejorar los procesos individuales puede ser una
forma mucho mas facil y eficaz de controlar y mejorar todo el sistema.

PGC 5 - Mejora: Las empresas que permanecen estancadas en un mercado cada vez mas
competitivo seran rapidamente superadas por su competencia y, para contrarrestar esta presion, la
empresa debe mejorar para reducir los costos y mantener la participacién de mercado. Esto permite
a la empresa reaccionar ante cambios en las condiciones internas o externas para crear nuevas
oportunidades. Toda la idea de tener una politica de calidad, con objetivos que sean consistentes
con esta politica, apunta hacia la mejora. Los objetivos deben planificarse y ser inteligentes
(especificos, mensurables, alcanzables, realistas, basados en el tiempo) y no funcionaran sin un
compromiso de cambio.

PGC 6 — Toma de decisiones basada en evidencia: Se dice que es mas probable obtener
los resultados deseados si basa las decisiones en el analisis y la evaluacion de datos en lugar de en
el instinto de la situacion. Es por lo que hay un enfoque en el monitoreo y la medicién en los

requisitos de 1SO 9001 (de hecho, 4 de 6 procedimientos documentados obligatorios provienen de
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esta seccion). Para saber que un proceso esta funcionando correctamente necesitamos datos
adecuados, y para planificar y evaluar mejoras estos datos son ain mas importantes. Debido a esto,
mantener buenos registros se vuelve crucial para facilitar muchos de los otros principios de gestion
de calidad.

PGC 7 — Gestion de relaciones: Debido a que la interaccion con partes interesadas como
clientes, empleados y proveedores puede influir en el desempefio de una organizacion, es
fundamental gestionar estas relaciones. La atencion se centra a menudo en gestionar las relaciones
con la red de proveedores, pero mantener las relaciones de todas las partes es importante para
optimizar su impacto en la organizacion y hacer mas probable el éxito sostenido. Las empresas
exitosas ven estas relaciones como asociaciones en lugar de interacciones estrictamente entre

cliente y proveedor.

3.2.3 Ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar)

El nucleo de este estandar, y de muchos otros estandares de sistemas de gestion, es el
Ilamado ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA), que dice eso para tener un sistema de
gestidn eficaz. EI primer paso del ciclo es la planificacion, que incluye la definicidn de objetivos,
politicas, procedimientos y procesos, incluida la medicidn destinada a mostrar si los procesos estan
dando los resultados esperados. El siguiente paso es la fase Hacer, que representa la realizacion de
los arreglos planificados, aplicando politicas y procedimientos, realizando procesos y produciendo
registros. Después de la fase Hacer viene la fase Verificar, donde se analizan los resultados de la
fase Hacer para determinar el desempefio y la efectividad de las actividades y acciones que se
tomaron durante la fase Hacer, que incluye analizar, monitorear y medir resultados, auditorias y
gestion. revisiones. Como etapa final del ciclo, la fase de Actuar es donde la organizacién necesita
tomar acciones de acuerdo con los resultados de la fase de Actuar para lograr la mejora continua.

El ciclo PHVA debe ser un ciclo continuo que impulse a la organizacion hacia la mejora continua.
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Figura 2

Representacion de la estructura de la Norma 1SO 9001:2015 con el ciclo PHVA
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Nota. Fuente (1SO 9001:2015, 0.3.2).

3.3 Diagndstico para la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El diagnoéstico del SGC es el primer paso en la implementacién de un sistema de gestion de
la calidad en una comercializadora de productos veterinarios. Este proceso implica una evaluacién
exhaustiva de los procesos actuales, la identificacion de las &reas que requieren mejoras y la
elaboracion de un plan de accion para la implementacion del SGC. La informacion recopilada
durante el diagndstico debe incluir la evaluacion de los requisitos reguladores aplicables al sector
de los productos veterinarios, asi como la identificacion de los riesgos y desafios asociados con la
produccién y comercializacién de estos productos. Es un proceso crucial que permite a una
organizacion identificar sus fortalezas y debilidades en cuanto a la gestion de la calidad. Este
proceso incluye la revision de los procesos y la documentacion actuales, asi como la identificacion
de las areas que requieren mejoras. La informacidn recopilada durante el diagnostico se utiliza para

desarrollar un plan de accion para la implementacion del SGC.
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El diagnostico consiste en evaluar el estado actual de la organizacion en relacion con los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015, identificando las debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades (DAFO) que afectan al desempefio y la mejora continua del SGC. Se puede realizar
mediante herramientas como cuestionarios, entrevistas, observacion directa, analisis documental y
auditorias internas.

Adicionalmente, se apoyan mediante una herramienta en Excel que les ayudara a los
auditores a realizar un andlisis detallado de cada uno de los apartados de la norma7. La herramienta
consta de una serie de preguntas que permiten verificar el cumplimiento o no cumplimiento de los
requisitos, asi como el nivel de evidencia y el grado de importancia de cada uno. La herramienta
también genera un informe con los resultados del diagndstico, las conclusiones y las
recomendaciones. A continuacion, se esbozan las herramientas que se utilizan para la elaboracion
del diagnostico inicial:

El modelo de lista de chequeo, que es una herramienta para realizar el diagnostico inicial
de la organizacion y verificar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO
9001:2015. La lista de chequeo contiene los items o clausulas que van desde el capitulo 4 al 10 de
la norma, que son los que se refieren al contexto de la organizacién, al liderazgo, a la planificacion,
al apoyo, a la operacion, a la evaluacién del desempefio y a la mejora (Ruiz, 2017).

El analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades), es una
metodologia para evaluar la situacion interna y externa de la organizacion y determinar las
estrategias mas adecuadas para alcanzar los objetivos del SGC. El anéalisis DAFO permite
identificar las debilidades y amenazas que representan los factores negativos o limitantes para la
implementacién de la norma 1SO 9001:2015, asi como las fortalezas y oportunidades que
representan los factores positivos o favorables (Rodriguez, 2019).

El plan de accion, que es el documento que establece las actividades, responsables, recursos,
plazos e indicadores para cerrar las brechas detectadas en el diagnostico y lograr la implementacion
efectiva del SGC conforme a la norma ISO 9001:2015. El plan de accion debe estar alineado con
la politicay los objetivos de calidad de la organizacion, asi como con las necesidades y expectativas

de las partes interesadas (Rodriguez, 2019).

7 (Checklist de diagnéstico 1SO 9001-2015, 2016)
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El andlisis se debe basar en la revision documental, la observacion directa y las entrevistas
con el personal involucrado en los procesos clave de la empresa. Se debe enfocar en los siguientes
aspectos:

El contexto de la organizacién: se debe comprender la organizacion y su contexto, las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, el alcance del sistema de gestion de la calidad
y los procesos que lo conforman.

El liderazgo: se debe evaluar el compromiso de la alta direccion con el sistema de gestion
de la calidad, la politica de calidad, los roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La planificacion: se debe verificar las acciones para abordar los riesgos y oportunidades,
los objetivos de la calidad y la planificacion para lograrlos.

El apoyo: se debe comprobar los recursos, la competencia, la concienciacion, la
comunicacion y la informacion documentada que soportan el sistema de gestion de la calidad.

La operacion: se debe examinar la planificacion y control operacional, los requisitos para
los productos y servicios, el disefio y desarrollo, el control de los procesos, productos y servicios
externos, la produccion y prestacion del servicio, la liberacion de los productos y servicios y el
control de las salidas no conformes.

La evaluacion del desempefio: se debe medir el seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion del sistema de gestion de la calidad, la auditoria interna y la revision por la direccion.

La mejora: se debe verificar la no conformidad y accion correctiva, y la mejora continua.

El diagnostico es un paso fundamental para implementar el sistema de gestién de la calidad
conforme a la norma ISO 9001:2015 y obtener los beneficios que esta ofrece, tales como mejorar
la satisfaccion del cliente, aumentar la eficiencia y eficacia de los procesos, reducir los costos y
riesgos, mejorar el desempefio global y facilitar el acceso a nuevos mercados.

La gestion de la calidad es un enfoque sistematico y disciplinado para mejorar
constantemente la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la empresa (1SO 9001, 2015,
p. 3). En el sector de los productos veterinarios, la implementacion de un SGC es fundamental para
garantizar la seguridad y eficacia de los productos, asi como para mantener la confianza de los

clientes y cumplir con los requisitos reguladores.
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3.4 Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

La implementacion consiste en planificar, ejecutar, verificar y actuar sobre las acciones
necesarias para establecer, documentar, mantener y mejorar el SGC de acuerdo con los requisitos
de la norma 1SO 9001:2015. La implementacidn se puede realizar mediante herramientas como el
ciclo PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar), el enfoque basado en procesos, el enfoque
basado en riesgos, el liderazgo y el compromiso de la alta direccion, la participacion y la
comunicacion de los trabajadores, la gestion por objetivos y la mejora continua. Puede ser un
proyecto largo, por eso es fundamental que se haga una excelente preparacion. El elemento mas
importante de la preparacién es obtener el apoyo de la gerencia.

Independientemente de los procesos; es decir, funciones que seran implementadas, la fase
de preparacion tiene algunos pasos comunes a todo proyecto:

Preparar la propuesta del proyecto: necesita que sea clara (y concisa), que incluya el
alcance, los plazos y los recursos del proyecto para hacer la presentacion ante la gerencia y ante las
demaés partes interesadas.

Obtener el apoyo de la direccion (es decir, que la direccion acepte el proyecto): Este es un
paso crucial. Sin el apoyo de la direccion, el proyecto estd sentenciado al fracaso. Por lo tanto,
formule las ideas, prepare la presentacion para la direccidn y obtenga la aprobacion.

Preparar el plan del proyecto: asi es como se pueden guardar todos los datos importantes
del proyecto en un solo lugar para hacer la presentacién del plan ante la gerencia y ante el equipo
de trabajo.

No existe una forma correcta para implementar ISO 9001, sino que hay algunos elementos
necesarios del sistema de gestion de calidad con los que tiene sentido para comenzar. Se trata de
los documentos fundamentales que forman la base sobre la que se construye el resto del sistema de
gestién de calidad.

Estos son los documentos fundamentales y los argumentos de por qué son importantes:

Politica de calidad: este es el objetivo establecido por la organizacion segun lo
determinado por la gerencia. Es esta politica la que puede permitir que los empleados saber que la
direccién realmente quiere satisfacer las necesidades de los clientes y mejorar, como también dar

un enfoque sobre como haran esto en sus tareas cotidianas.
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Objetivos de calidad: los objetivos de calidad son las metas que deben alcanzarse, segun
fueron presentadas en la Politica de calidad, y se definen para todos los niveles de la organizacion.

Manual de calidad: el manual de calidad es el lugar para definir formalmente el alcance
del sistema de gestion de calidad y para identificar qué procesos y procedimientos estan incluidos
y como interactian. Es mediante la definicidn de estas interacciones que usted puede empezar a
impulsar mejoras en la transferencia de un proceso a otro.

Con la implementacion de la norma ISO 9001:2015 se toma una decision estratégica que
tiene mdaltiples beneficios para la organizacion, sus clientes y sus partes interesadas. Esta
implementacidn requiere un compromiso y una participacion activa de todos los miembros de la
organizacidn, asi como una planificacion, ejecucidn, seguimiento y mejora continua del SGC. De
esta manera, se podra alcanzar los objetivos de calidad y satisfaccion del cliente, asi como mejorar
la posicién en el mercado. La empresa INVESAGRO SRL, también supone una ventaja
competitiva para la comercializacion de productos veterinarios, ya que le permite diferenciarse de
sus competidores, generar confianza y fidelidad en sus clientes, acceder a nuevos mercados y
oportunidades de negocio, cumplir con los requisitos de las entidades reguladoras y certificadoras,

y obtener un reconocimiento internacional por su gestion de calidad.

3.5 Marco referencial de la empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios
— INVESAGRO SRL

3.5.1 Historia

INVESAGRO SRL fue fundada en el afio 2000 por la Dra. Martha Ligia Penagos Valencia,
una veterinaria colombiana que Ileg6 a Republica Dominicana con el suefio de ofrecer soluciones
integrales para la salud y el bienestar animal. Con el apoyo de su familia y un equipo de
profesionales comprometidos, INVESAGRO SRL inicié sus operaciones como importadora y
distribuidora de productos veterinarios de alta calidad y reconocimiento internacional (Invesagro,
2020).

La empresa tiene su sede principal en Santiago de los Caballeros, en la calle Francisco Tita
#75, y cuenta con un equipo humano calificado y comprometido con la calidad, la oportunidad y

la responsabilidad en el servicio al cliente (Invesagro, 2020).
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Desde sus inicios, INVESAGRO SRL se ha caracterizado por brindar un servicio
personalizado y un asesoramiento técnico especializado a sus clientes, que incluyen productores
agropecuarios, tiendas veterinarias, clinicas veterinarias y mascotas. La empresa cuenta con una
amplia gama de productos que abarcan las lineas de medicina veterinaria, nutricion animal, equipos
e insumos agropecuarios, y productos para animales de compafiia.

INVESAGRO SRL también se ha destacado por su responsabilidad social y ambiental,
apoyando diversas iniciativas que buscan mejorar la calidad de vida de las comunidades rurales,
promover el desarrollo sostenible del sector agropecuario y proteger el medio ambiente. (Area
Urbana, s.f.) Entre estas iniciativas se encuentran la donacion de medicamentos e insumos
veterinarios a organizaciones benéficas, la participacion en campafias de vacunacion y
esterilizacion animal, la capacitacion de productores y veterinarios en buenas practicas pecuarias
y el patrocinio de eventos académicos y cientificos relacionados con la salud animal (Invesagro,
2020).

Actualmente, INVESAGRO SRL es una empresa lider en el mercado dominicano, con una
presencia nacional a través de sus representantes de ventas y sus alianzas estratégicas con marcas
prestigiosas como Biostar, Panaservicios, Districampo y Somex.

La empresa tiene presencia en las principales zonas agropecuarias y veterinarias del pais,
tales como: Cibao Central, Santo Domingo, Zona Este, Zona Sur y Zona Norte. Ademas, cuenta
con una tienda online donde ofrece sus productos a través de su pagina web y sus redes sociales
(Invesagro, 2020).

La empresa enfrenta varios retos y oportunidades en el mercado actual, entre los que se
pueden mencionar: el aumento de la demanda de productos veterinarios por el crecimiento de la
poblacion animal y el mayor cuidado de las mascotas; la competencia de otras empresas que
ofrecen productos similares o sustitutos; la adaptacion a las nuevas tecnologias y tendencias del
comercio electrénico; la innovacién constante en sus productos y servicios; la fidelizacion de sus
clientes mediante una atencion personalizada y un servicio postventa; la capacitacion permanente
de su personal; la responsabilidad social y ambiental; y el cumplimiento de los estandares de

calidad nacionales e internacionales (Invesagro, 2020).
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3.5.2 Misién

La mision de la empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios —
INVESAGRO SRL comercializadora de productos veterinarios de Republica Dominicana es la
siguiente:

“Somos una empresa lider en la comercializacién, distribucion y servicio técnico de
productos veterinarios, alimentos y equipos con la atencion y asesoramiento de nuestro talento
humano. Ofrecemos a los clientes soluciones para la produccion animal y animales de compafiia.

Siempre buscando generar salud animal, produccion y rentabilidad” (Invesagro, 2020).

3.5.3 Vision

La vision de la empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios —
INVESAGRO SRL comercializadora de productos veterinarios de Republica Dominicana es la
siguiente:

“En el 2025 INVESAGRO SRL estard posicionada en el pais como una empresa de
distribucion de diferentes lineas de productos veterinarios, alimentos y equipos; aportando calidad,
oportunidad y responsabilidad en beneficio a nuestros clientes. Todo con el apoyo de nuestro
recurso humano, asegurando confianza por el respaldo que tienen nuestras acciones comerciales,

médicas y técnicas ya reconocidas por el sector” (Invesagro, 2020).

3.5.4 Valores corporativos

Los valores corporativos de la empresa Internacional Veterinaria de Servicios
Agropecuarios INVESAGRO SRL son los siguientes:

Honestidad: Actuamos con transparencia, integridad y ética en todas nuestras relaciones
con clientes, proveedores, colaboradores y la sociedad en general.

Puntualidad: Cumplimos con nuestros compromisos y entregas en el tiempo establecido,
respetando las normas y procedimientos de calidad.

Trabajo en equipo: Fomentamos la colaboracion, la comunicacion y el apoyo mutuo entre
los miembros de nuestra organizacién, buscando el bienestar y el desarrollo profesional de todos.

Respeto: Reconocemos y valoramos la diversidad, la dignidad y los derechos de las

personas, asi como el cuidado del medio ambiente y los recursos naturales.
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Integridad: Somos coherentes entre lo que pensamos, decimos y hacemos, asumiendo la
responsabilidad de nuestras acciones y decisiones (Invesagro, 2020).

Estos valores corporativos reflejan la vision, la mision y los objetivos de INVESAGRO
SRL, una empresa lider en la comercializacion, distribucion y servicio técnico de productos
veterinarios, alimentos y equipos para la produccion animal y animales de compafiia. Estos valores
también se basan en el ejemplo y el liderazgo de su gerente general, la Dra. Martha Ligia Penagos
Valencia (Invesagro, 2020).

3.5.5 Politica y objetivos de calidad de la empresa

La politica de calidad y los objetivos de calidad de la empresa Internacional Veterinaria de
Servicios Agropecuarios — INVESAGRO SRL comercializadora de productos veterinarios de
Republica Dominicana son los siguientes:

Politica de calidad: INVESAGRO SRL se compromete a satisfacer las necesidades y
expectativas de sus clientes, ofreciendo productos veterinarios, alimentos y equipos de alta calidad,
con el respaldo de un servicio técnico profesional y personalizado. La empresa busca mejorar
continuamente sus procesos, cumplir con los requisitos legales y normativos aplicables, y fomentar
el desarrollo y bienestar de su talento humano (Invesagro, 2020).

Objetivos de calidad: Los objetivos especificos que se derivan de la politica de calidad
son:

Aumentar la participacion en el mercado nacional e internacional, ampliando la oferta y
diversificacion de productos veterinarios, alimentos y equipos.

Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos internos, implementando herramientas
tecnoldgicas y sistemas de gestion de calidad.

Capacitar y motivar al personal, fortaleciendo sus competencias y habilidades, y creando
un ambiente laboral favorable.

Garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, brindando una atencion oportuna,
cordial y asertiva, y solucionando sus requerimientos y reclamos.

Cumplir con las normas sanitarias, ambientales y sociales vigentes, contribuyendo al

cuidado de la salud animal y humana, y al desarrollo sostenible del pais (Invesagro, 2020).
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3.5.6 Catéalogo de servicios

Los servicios ofrecidos por la empresa Internacional Veterinaria de Servicios
Agropecuarios — INVESAGRO SRL son los siguientes:

. Comercializacion de productos veterinarios y afines: INVESAGRO SRL se
dedica a la importacidn, distribucion y venta de productos de alta calidad y eficacia para la salud y
la produccion animal, asi como para los animales de compafiia. Entre los productos que ofrece se
encuentran productos bioldgicos, farmaceuticos, nutricionales y afines, de marcas reconocidas a
nivel nacional e internacional. (Invesagro, 2020).

. Instalacion de cerca eléctrica: INVESAGRO SRL ofrece el servicio de instalacion
de cerca eléctrica para el control de animales, con el respaldo de la marca Districampo, lider en el
mercado de cercas eléctricas. La cerca eléctrica es una solucion eficiente, econémica y ecolégica
para el manejo de ganado, aves, cerdos, caballos y otros animales. (Invesagro, 2020).

. Asesoramiento técnico de productos veterinarios y afines: INVESAGRO SRL
cuenta con un equipo de profesionales calificados que brindan asesoria, capacitacion y soporte
técnico a los clientes sobre el uso adecuado, la aplicacion y el diagnéstico de los productos que
comercializa. El objetivo es ofrecer soluciones integrales para la prevencion, el control y el
tratamiento de las enfermedades de los animales, asi como para mejorar su rendimiento y su
bienestar. (Invesagro, 2020).

. Servicio técnico de equipos agropecuarios: INVESAGRO SRL ofrece servicios
de instalacion, mantenimiento y reparacion de equipos agropecuarios, tales como incubadoras,
jeringas, termdémetros, balanzas, cercas eléctricas, bebederos, comederos y otros. Ademas, provee
repuestos y accesorios para los equipos que distribuye. (Invesagro, 2020)

. Clinica veterinaria Zoolandia: INVESAGRO SRL cuenta con una division
especializada en el cuidado de los animales de compafiia, llamada Zoolandia. Se trata de una clinica
veterinaria que ofrece servicios de consulta, vacunacién, desparasitacion, cirugia, hospitalizacion,
laboratorio, rayos X, ecografia, peluqueria y tienda de mascotas. (Invesagro, 2020)

Algunos de los sectores que atiende INVESAGRO SRL son el avicola, el porcino, el bovino
y el equino, asi como las tiendas de mascotas y los veterinarios particulares. INVESAGRO SRL
se caracteriza por su calidad, respaldo y talento humano, buscando siempre generar salud animal,

produccion y rentabilidad para sus clientes.



Diagndstico para la implementacién de la Norma I1SO 9001:2015 en la empresa
Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios — INVESAGRO SRL

3.5.7 Recursos de la empresa

Los recursos con que cuenta la empresa Internacional Veterinaria de Servicios

Agropecuarios — INVESAGRO SRL son los siguientes:

Personal: INVESAGRO SRL cuenta con un equipo humano calificado y comprometido

con la calidad y el servicio al cliente. Segln su pagina web, el personal se divide en las siguientes

areas (Invesagro, 2020):

Tabla 2

Recursos humanos de la empresa INVESAGRO SRL

Administrativo
/ Mensajeria

quien apoya las labores
de contabilidad y
logistica

Empresa Cargo Nombre de la Persona Descripcion de Funciones
- Supervisar y dirigir todas las operaciones de la empresa.
Dra. Martha Ligia P y ding as op a emp
- Establecer objetivos estratégicos y tomar decisiones clave.
Gerencia Penagos - .
- Coordinar con otros departamentos para garantizar el
General Quien es la fundadora y -
lider de la empresa cumplimiento de metas. ) )
’ Representar a la empresa ante clientes y socios.
Registrar transacciones financieras y mantener los libros
Lic. Maria Taveras contables.
Contabilidad quien se encarga de la Preparar estados financieros y reportes fiscales.
General gestion financiera 'y Realizar conciliaciones bancarias y gestionar cuentas por
administrativa de la pagar y por cobrar.
empresa Garantizar el cumplimiento de regulaciones contables y
fiscales.
INVESAGRO
SRL
A . Gestionar la correspondencia interna y externa.
- Lic. Lilian Guzmén . L .
Auxiliar Realizar tareas administrativas como archivar documentos

y mantener el inventario de suministros.
Coordinar la mensajeria y el envio de paquetes.
Asistir en la organizacion de eventos y reuniones.

Comunicacioén
Corporativa

Lic. Julian Penagos
quien se ocupa de la
imagen, el marketing y
las relaciones publicas de
la empresa

Desarrollar estrategias de comunicacion interna y externa.
Crear y difundir contenido en redes sociales y medios de
comunicacion.

Manejar relaciones publicas y gestionar la imagen de la
empresa.

Coordinar campafias de marketing y eventos
promocionales.
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procesos contables y
fiscales de la empresa

Empresa Cargo Nombre de la Persona Descripcion de Funciones
Ivz_inla Maria Ngnez Y | Asistiral departamento de contabilidad en tareas diarias.
o Elizabeth Grullén ; - : .
Auxiliar de Uienes asisten en los Registrar transacciones y mantener archivos organizados.
Contabilidad | 9 Apoyar en la preparacion de informes financieros.

Realizar conciliaciones y seguimiento de cuentas.

Facturacion

Yesbel Santana

quien se responsabiliza
de la emision y cobro de
las facturas a los clientes

Emitir facturas y notas de crédito.

Registrar ventas y gestionar cuentas por cobrar.
Coordinar con el departamento de ventas para asegurar la
precision de la facturacion.

Realizar seguimiento de pagos y resolver discrepancias.

Ing. LU|s_FeI|pe Planificar estrategias de ventas y establecer metas.
- Echeverri : ?
Gerencia de Uien se encaraa de toda Supervisar al equipo de vendedores.
Ventas 4 9 Identificar oportunidades de crecimiento y expansion.
la representacion de h . S
Negociar acuerdos con clientes y distribuidores.
ventas de la empresa
Wendy Rios, Dra.
Katherine Ottenwalder,
Dayhana Roquguez y Promover y vender productos veterinarios a clientes.
Taysha Rodriguez . - .
; Mantener relaciones con clientes existentes y buscar
Representantes | quienes son los .
nuevos clientes.
de Ventas representantes de ventas

de las diferentes lineas de
productos y zonas
geogréaficas de la
empresa.

Proporcionar asesoramiento sobre los productos.
Cumplir con cuotas de ventas establecidas.

Fuente. Construccion propia

Clinica Veterinaria: Zoolandia, que es la division de clinica veterinaria de la empresa,

cuenta con un equipo de médicos veterinarios, técnicos y asistentes que ofrecen servicios de salud

y belleza para mascotas.

Tabla 3

Recursos humanos de la Clinica Veterinaria ZOOLANDIA

Veterinario/a

Dr. Jordan Maldonado

Empresa Cargo Nombre de la Persona Descripcion de Funciones

Supervisar y coordinar las operaciones diarias de la clinica.
N Diagnosticar y tratar enfermedades en animales.
Veterinario/a . . . S L o
Jefela Dra. Yosmeidy Vasquez | Realizar cirugias y procedimientos medlcos:
Asesorar a los duefios de mascotas sobre cuidados y
; tratamientos.
CLINICA
ZOOLANDIA
Apoyar al veterinario/a jefe/a en consultas y
Asistente procedimientos.

Administrar medicamentos y tratamientos.
Realizar analisis de laboratorio.
Atender a los pacientes y sus duefos.
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Empresa Cargo Nombre de la Persona Descripcion de Funciones

Recibir a los clientes y programar citas.

Gestionar el flujo de pacientes.

Manejar Ilamadas telefénicas y correos electrénicos.
Realizar tareas administrativas.

Recepcionista | Yuly mary Escobar

Mantener limpias las areas de la clinica.
Desinfectar jaulas y equipos.
Ayudar en la higiene de los animales.

Auxiliar de | Jorman Hernandez,
Limpieza Charlle Hernandez

Administrar el inventario de productos veterinarios.
Emilio Nufiez Realizar pedidos y recibir mercancia.
Organizar el almacenamiento de productos.

Encargado
de Almacén

Promover los productos veterinarios de la empresa.
Promotor de . Visitar clinicas y tiendas para ofrecer productos.
Anderson Ramirez - p L Lt L
Ventas Brindar informacidn sobre los beneficios y caracteristicas
de los productos.

Fuente. Construccién propia

Magquinaria: INVESAGRO SRL dispone de maquinaria y equipos especializados para la
instalacién de cerca eléctrica, el diagndstico y tratamiento de enfermedades animales, el analisis
de laboratorio, la toma de iméagenes radioldgicas y ecogréficas, y la realizacion de cirugias.
Algunos ejemplos de maquinaria y equipos son (Invesagro, 2020):

Electrificador de cerca: Es un dispositivo que genera impulsos eléctricos de alto voltaje y
baja intensidad que se transmiten por los alambres de la cerca, creando un circuito eléctrico que
disuade a los animales de escapar o ingresar al area cercada.

Estetoscopio: Es un instrumento que permite auscultar los sonidos internos del cuerpo de
los animales, como el latido del corazdn, la respiracion, los ruidos intestinales, etc.

Termometro: Es un instrumento que mide la temperatura corporal de los animales, que
puede variar segun la especie, la edad, el estado fisiologico y el ambiente.

Jeringa: Es un instrumento que sirve para inyectar o extraer liquidos del cuerpo de los
animales, como medicamentos, vacunas, sangre, etc.

Microscopio: Es un instrumento que amplifica la imagen de objetos muy pequefios, como
células, bacterias, parasitos, etc., que no se pueden ver a simple vista.

Rayos X: Es un tipo de radiacion electromagnética que permite obtener imagenes de las

estructuras internas del cuerpo de los animales, como huesos, 6rganos, tumores, etc.
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Ecografo: Es un instrumento que utiliza ondas sonoras de alta frecuencia para generar
imagenes de los tejidos blandos del cuerpo de los animales, como mdsculos, tendones, ligamentos,
vasos sanguineos, etc.

Bisturi: Es un instrumento cortante que se usa para realizar incisiones en la piel o los tejidos
de los animales durante una cirugia.

Vehiculos: Invesagro SRL cuenta con una flota de 7 vehiculos tipo camionetas 4 x4 para
los representantes de ventas que cubren las zonas de Republica Dominicana

Instalaciones: INVESAGRO SRL cuenta con instalaciones adecuadas para el
almacenamiento, la distribucion y la venta de sus productos, asi como para la atencién y el cuidado
de los animales. El area total de las instalaciones es de 3.547,68 m? y el area del almacén, oficina
y tienda es de 562,52 m?. Algunas de sus instalaciones son (Invesagro, 2020):

Almacén: Es el lugar donde se guardan los productos veterinarios, alimentos y equipos,
bajo condiciones de temperatura, humedad, iluminacién y ventilacion apropiadas para su
conservacion y seguridad.

Oficina: Es el lugar donde se realizan las actividades administrativas, contables, financieras
y comerciales de la empresa, con equipos informaticos, telefonicos y de comunicacion.

Tienda: Es el lugar donde se exhiben y se venden los productos veterinarios, alimentos y
accesorios para animales de produccién y de compafiia, con una atencion personalizada y
profesional.

Clinica: Es el lugar donde se brindan los servicios de salud y belleza para mascotas, con
areas de consulta, vacunacion, desparasitacion, cirugia, laboratorio, rayos X, ecografia,

hospitalizacién y peluqueria.
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4. Metodologia

La metodologia usada para el diagndstico para la implementacion de la norma 1SO
9001:2015 de la empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios — INVESAGRO
SRL, comercializadora de productos veterinarios de Republica Dominicana fue el siguiente:

Se desarrolld el diagndstico de la empresa INVESAGRO SRL, por medio de encuentros
virtuales con los directivos y colaboradores, a quienes se les realizaron entrevistas y suministraron
informacidn a traves de herramientas como correo electronico, el chat de WhatsApp, llamadas
telefénicas y teleconferencias que permitieron el desarrollo del diagndstico inicial, basado en tipo
de estudio descriptivo y cuantitativo. El presente informe se desarrollé en el transcurso del periodo
de la practica empresarial bajo las siguientes fases:

Fase 1: Sensibilizacion y Difusion del proyecto. Se transmitieron a los actores los
conocimientos, técnicas y herramientas necesarias para aplicarlas con éxito durante el desarrollo
del proyecto. Se realizé una reunién inicial para determinar necesidades del proyecto, donde se da
a conocer la informacion principal acerca del proyecto sus objetivos y resultados esperados.

Fase 2: Diagnostico situacién actual. Inicialmente se procedio con el levantamiento de la
informacién histérica o la identificacion del proceso actual, por medio de revision de
documentacién y conversaciones con los actores para conocer las especificaciones e identificar las
necesidades para la visualizacién de la informacion.

Fase 3: Documentacion del proceso. Se caracterizaron las actividades realizadas junto con
la documentacién y los diagramas de flujos de todos los procesos que se llevan a cabo, definiendo
los responsables, las actividades y los documentos o formatos a utilizar.

Fase 4: Validacion de los resultados. Realizado el diagnostico inicial para la
implementacién de la norma ISO 9001:2015 en INVERSAGRO SRL se entreg6 a la Gerencia
General el documento donde se desplegaron los requisitos minimos de cada uno de los capitulos
del 4 al 10 y el nivel de cumplimiento de los mismos los cuales fueron validados por todas las
partes interesadas que intervinieron en la elaboracion de este analisis (gerencia general, empleados,
proveedores, clientes, comunidad y el cumplimientos normativos y legales vistos desde los
documentos observados) y en donde se realiz6 el anlisis muy interesante de lo actual en relacion
a la norma 1SO 9001:2015.



Diagndstico para la implementacién de la Norma I1SO 9001:2015 en la empresa
Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios — INVESAGRO SRL 62

4.1  Etapas de la metodologia

La metodologia consté de las siguientes etapas:

. Preparacion del diagndéstico: se trata de definir el alcance, los objetivos, los
criterios y los métodos del diagndstico, asi como seleccionar al equipo auditor y planificar las
actividades a realizar. Para ello se elabord un plan de auditoria que contiene la informacion
necesaria para llevar a cabo el diagnostico, tales como: el alcance, los objetivos, los criterios, la
fecha, la duracion, el lugar, el equipo auditor, los auditados, los documentos de referencia, la
agenda y la metodologia.

. Recoleccion de informacion: se trata de obtener la informacion necesaria para
evaluar el sistema de gestion de la calidad de la empresa, mediante técnicas como entrevistas,
observaciones, encuestas, revision documental y analisis de datos. Para ello se utiliz6 una lista de
verificacion o checklist (ver Anexo A.1. Checklist Inicial ISO 90012015 INVESAGRO SRL) que
contiene las preguntas y los aspectos a verificar para cada uno de los requisitos de la norma ISO
9001:2015. Asimismo, se emplearon otros instrumentos como cuestionarios, registros y formatos
para recabar informacion adicional.

. Analisis de informacion: se trata de comparar la informacion recolectada con los
criterios de auditoria establecidos, para identificar las brechas, las oportunidades de mejora y las
buenas practicas existentes. Para ello se utiliz6 una matriz de cumplimiento (ANEXO B. Definicion
de las acciones requeridas para gestionar las brechas identificadas INVESAGRO SRL) que muestra
el grado de conformidad o no conformidad de cada uno de los requisitos de la norma 1SO
9001:2015. Asimismo, se emplearon herramientas estadisticas y graficas para analizar los datos
cuantitativos obtenidos.

. Elaboracion del informe del diagnostico: se trata de redactar un documento que
contenga los hallazgos, las conclusiones y las recomendaciones del diagnostico, asi como un
resumen ejecutivo y un plan de accién propuesto. Para ello se siguio el formato sugerido por la
norma 1SO 19011:2018, que incluye los siguientes elementos: titulo, fecha, alcance, objetivos,
criterios, metodologia, equipo auditor, auditados, resumen ejecutivo, hallazgos (conformidades, no

conformidades y oportunidades de mejora), conclusiones (grado de cumplimiento y areas criticas),
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recomendaciones (acciones correctivas y preventivas) y plan de accion (actividades, responsables,
recursos y plazos).

. Presentacion y seguimiento del diagndstico: se trata de comunicar los resultados
del diagnostico a la direccion y al personal de la empresa, asi como verificar el cumplimiento y la
efectividad del plan de accién. Para ello se realizdé una reunion final con los auditados y los
responsables del sistema de gestion de la calidad, en la que se present6 el informe del diagndstico
y se discutieron las acciones a tomar. Asi mismo, se establecié un mecanismo de seguimiento
periddico del plan de accidn para asegurar su implementacion y evaluacion.

Se capacito al personal de la empresa sobre los requisitos y beneficios de la norma ISO
9001:2015, asi como sobre el proceso y las herramientas para realizar un diagnostico de la situacion
actual de la organizacion respecto a dicha norma. El plan de capacitacion se bas6é en una
metodologia participativa y practica, combinando exposiciones tedricas con ejercicios, dinamicas,
casos préacticos y trabajos en grupo. Se utilizaron recursos didacticos como presentaciones, videos,
documentos, cuestionarios y juegos. Se fomento la interaccion y el intercambio de experiencias
entre los participantes. La evaluacion del plan de capacitacion se realiz6 mediante dos
instrumentos: una prueba escrita al finalizar cada sesion, que medira el nivel de conocimiento
adquirido por los participantes; y una encuesta de satisfaccion al finalizar el plan, que recogio la
opinion de los participantes sobre la calidad y utilidad del plan.

Se debid proporcionar capacitacion o entrenamiento al personal sobre los resultados y
formatos a utilizar para continuar el proceso de documentacién. Para ello, se inform6 al personal
sobre los resultados obtenidos en el diagndstico realizado para evaluar el grado de cumplimiento
de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 en la empresa, asi como los formatos que se deben
utilizar para documentar los procesos que se deben mejorar o implementar. La capacitacion se
realizd mediante una sesion virtual, con una duracion aproximada de dos horas. Se utiliz6 una
presentacion en PowerPoint para mostrar los resultados del diagnéstico y los formatos a utilizar.
Se hicieron preguntas al final de cada parte para verificar la comprension y resolver las dudas. Se
enviaron por correo electrénico los formatos y las instrucciones para su llenado. La evaluacion se
realiz6 mediante un cuestionario en linea, con preguntas tipo test sobre los contenidos vistos en la
capacitacion. Se requirié de un minimo del 80% de aciertos para aprobar. Se emiti6 un certificado

de asistencia y aprovechamiento a aquellos que aprueben la evaluacion.
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4.2  Planeacion estratégica

Se realiz6 una revision de la planeacion estratégica, en la que se redefinieron la vision, la

mision, los valores, los objetivos y las metas de la empresa, asi como los requisitos de los clientes

y las partes interesadas. La revision de la planeacion estratégica en la implementacion de la norma

ISO 9001:2015 consistié en el proceso de evaluar y ajustar los objetivos, las politicas, las

estrategias y los indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) de la organizacion,

teniendo en cuenta los cambios internos y externos que pudieron afectar su desempefio y su

conformidad con los requisitos de la norma.

Identificar y analizar el contexto de la organizacion, es decir, los factores
internos y externos que podian influir en su capacidad para lograr los resultados
esperados del SGC, como el mercado, la competencia, la legislacion, la tecnologia,
los recursos, los riesgos y las oportunidades.

Determinar y revisar las partes interesadas pertinentes para el SGC, es decir,
las personas u organizaciones que podian afectar o ser afectadas por el SGC, como
los clientes, los proveedores, los empleados, los accionistas, los reguladores, la
sociedad y el medio ambiente.

Establecer y revisar el alcance del SGC, es decir, los limites y la aplicabilidad del
SGC a los productos y servicios que ofrece la organizacién, asi como los procesos,
las funciones, las unidades y las sedes que lo conforman.

Definir y revisar la politica de calidad, es decir, el compromiso de la alta direccion
con el SGC y los principios que lo orientan, como la satisfaccion del cliente, la
mejora continua, el liderazgo, el enfoque basado en procesos, el enfoque basado en
riesgos y la toma de decisiones basada en evidencia.

Establecer y revisar los objetivos de calidad, es decir, los resultados medibles y
coherentes con la politica de calidad que se propone alcanzar la organizacién con el
SGC, asi como los planes de accion para lograrlos, los responsables, los recursos,
los plazos y los indicadores de seguimiento y evaluacion.

Desarrollar y revisar la estrategia de calidad, es decir, el conjunto de acciones y

decisiones que se implementan para asegurar y mejorar la calidad de los productos
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y servicios que ofrece la organizacién, asi como para gestionar los riesgos y las
oportunidades asociados al SGC.

e Comunicar y difundir la planeacion estratégica del SGC a todos los niveles de
la organizacion, asi como a las partes interesadas pertinentes, mediante los medios
adecuados, como reuniones, capacitaciones, boletines, carteles, intranet, etc.

e Monitorear y evaluar el cumplimiento y la efectividad de la planeacion
estratégica del SGC, mediante la realizacion de auditorias internas y externas, la
medicion y el analisis de los indicadores de calidad, la revision por la direccion, la
retroalimentacion de los clientes y las partes interesadas, etc.

e Implementary revisar las acciones de mejora del SGC, basadas en los resultados
del monitoreo y la evaluacion, asi como en las sugerencias y las quejas de los
clientes y las partes interesadas, mediante la aplicacion de herramientas y
metodologias como el ciclo PHVA, el andlisis de causa raiz, el analisis de Pareto,
el diagrama de Ishikawa, etc.

4.3  Metodologia Honshi Kanril

Se aplico la metodologia Honshi Kanril, para desplegar la estrategia en forma de
cascada por los diferentes niveles y departamentos de la organizacion, desde la alta
direccion hasta el personal operativo. Se establecieron indicadores de desempefio y se
asignaron responsabilidades y recursos para cada proceso. Se implementd un sistema
de retroalimentacion y mejora continua. La metodologia Honshi Kanril es una técnica
basada en la estrategia que ayuda a las empresas a focalizar sus esfuerzos, del mismo
modo que analiza sus actividades y sus resultados. Su metodologia consiste en un
procedimiento sistematico para identificar, ordenar y resolver actividades susceptibles
de mejora (Casal, 2020). A continuacion, se describe la metodologia empleada:

e Primero, se debio definir la vision estratégica de la empresa, es decir, el proposito,
la mision, la vision y los valores que guian su actuacion en el mercado. Esta vision

debe ser compartida y consensuada por la alta direccion y los lideres de la empresa.
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Tabla 4
Vision estratégica

Vision estratégica: INVESAGRO SRL es una empresa lider en el mercado de productos veterinarios, que ofrece
soluciones integrales y de calidad para la salud y el bienestar animal. Su vision es ser reconocida como una
empresa innovadora, responsable y comprometida con el desarrollo sostenible del sector agropecuario, tanto a
nivel nacional como internacional. Para lograrlo, se basa en los siguientes pilares:

Calidad: INVESAGRO SRL garantiza la eficacia, seguridad y trazabilidad de sus productos, cumpliendo con los
mas altos estandares de calidad y normativa vigente. Cuenta con un equipo de profesionales capacitados y
certificados, que brindan asesoria técnica y servicio postventa a sus clientes.

Innovacion: INVESAGRO SRL apuesta por la investigacion y el desarrollo de nuevos productos y servicios, que
respondan a las necesidades y demandas del mercado. Incorpora tecnologia de punta y alianzas estratégicas con
proveedores y entidades académicas, para ofrecer soluciones diferenciadas y de valor agregado.
Responsabilidad: INVESAGRO SRL se preocupa por el impacto social y ambiental de su actividad, y promueve el
uso racional y ético de los recursos naturales. Apoya iniciativas de responsabilidad social empresarial, que
contribuyan al bienestar de las comunidades donde opera y al cuidado del medio ambiente.

Compromiso: INVESAGRO SRL mantiene una relacién de confianza y lealtad con sus clientes, proveedores,
colaboradores y accionistas, basada en el respeto, la transparencia y la comunicacion. Busca la satisfaccion y
fidelizacion de sus clientes, ofreciendo productos y servicios de calidad, a precios competitivos y con una atencién
personalizada.

Fuente. Construccién propia

e Segundo, se debio identificar las oportunidades y amenazas mas acuciantes que
enfrenta la empresa, tanto en el entorno externo como en el interno. Para ello, se
puede realizar un analisis PESTEL y un analisis FODA, que permitan evaluar los
factores politicos, econdmicos, sociales, ambientales y tecnoldgicos que influyen en
la empresa, asi como sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

e Tercero, se debi6 establecer los objetivos anuales de la empresa, que se derivan de
la vision estratégica y del andlisis del entorno. Estos objetivos deben ser SMART,
es decir, especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un plazo definido. Los
objetivos deben estar alineados con las expectativas de los clientes y las partes

interesadas de la empresa.
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Tabla 5
Obijetivos anuales

Objetivos anuales:

Mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes u otras partes interesadas, mediante la realizacion de encuestas
periddicas, el seguimiento de las reclamaciones y sugerencias, y la implementacion de acciones de mejora. El
indicador para medir este objetivo podria ser el porcentaje de clientes satisfechos o muy satisfechos con los
productos y servicios de la empresa, y el valor esperado podria ser de al menos el 90%.

Reducir el nimero de no conformidades del sistema de gestion o de algin proceso concreto, mediante la
identificacién y analisis de las causas, la aplicacion de acciones correctivas y preventivas, y la verificacion de su
eficacia. El indicador para medir este objetivo podria ser el nimero de no conformidades detectadas por auditorias
internas o externas, y el valor esperado podria ser de no mas de 5 por afio.

Aprovechar alguna oportunidad o reducir algun riesgo identificado, mediante la evaluacién de su impacto y
probabilidad, la definicién e implementacion de planes de accion, y el seguimiento de su resultado. El indicador
para medir este objetivo podria ser el grado de aprovechamiento de la oportunidad o de reduccién del riesgo, y el
valor esperado podria ser de al menos el 80%.

Reducir el nimero de reclamaciones de cliente, sanciones o penalizaciones, mediante la mejora de la calidad de
los productos y servicios, el cumplimiento de los requisitos legales y contractuales, y la prevencion de errores o
defectos. El indicador para medir este objetivo podria ser el nimero de reclamaciones, sanciones o penalizaciones
recibidas por la empresa, y el valor esperado podria ser de no mas de 10 por afio.

Mejorar el compromiso y motivacion de los trabajadores, mediante la comunicacién interna, la formacion
continua, el reconocimiento del desempefio, y la participacion en la mejora del sistema de gestion. El indicador
para medir este objetivo podria ser el nivel de satisfaccion laboral de los empleados, y el valor esperado podria
ser de al menos el 85%.

Reducir el nimero de no conformidades asociadas a los proveedores, mediante la seleccion y evaluacién de los
mismos, el establecimiento de criterios de aceptacion, y la verificacion de la calidad de los productos y servicios
suministrados. El indicador para medir este objetivo podria ser el nmero de no conformidades relacionadas con
los proveedores, y el valor esperado podria ser de no mas de 15 por afio

Fuente. Construccion propia

Cuarto, se debio desplegar los objetivos anuales en planes de accién para cada nivel y
departamento de la organizacion, desde la alta direccion hasta el personal operativo. Estos planes
de accion deben contener las actividades, los recursos, los responsables, los indicadores y los plazos
necesarios para lograr los objetivos.

Quinto, se debidé implementar los planes de accién y monitorear los resultados obtenidos,
mediante el uso de herramientas como el cuadro de mando integral, el diagrama de Ishikawa, el
analisis de Pareto, el ciclo PHVA, entre otras. Se debe verificar el grado de cumplimiento de los
objetivos, identificar las desviaciones, las causas y las acciones correctivas y preventivas

necesarias, y comunicar los avances y los logros a toda la organizacion.
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Figura 3
Diagrama de Ishikawa
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Fuente. Construccién propia

En este caso, el problema podria ser la disminucion de las ventas de productos veterinarios

de INVESAGRO SRL.

A continuacion, se presentan las categorias comunes que se utilizan en un diagrama de
Ishikawa, algunas posibles causas que podrian estar contribuyendo a la disminucion de las ventas
de productos veterinarios y algunas posibles soluciones para abordar las causas identificadas de

INVESAGRO SRL:

Tabla 6
Analisis Diagrama de Ishikawa
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Fuente. Construccién propia

Tabla 7
Cuadro de mando integral
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Fuente. Construccion propia
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Tabla 8
Andlisis de Pareto

PARTICIPACION

POSICION PARTICIPACION
INCIDENCIA ORDENADA FRECUENCIA PORCENTUAL
REAL PORCENTUAL
ACUMULADA
1 Contaminacién de los productos 50 25% 25,0%
2 Incumplimiento de los estandares de calidad 40 20% 45,0%
3 Dafio o pérdida de los productos durante el transporte 30 15% 60,0%
4 Retraso en la entrega de los productos 20 10% 70,0%
5 Error o fraude en la facturacion o el cobro 15 8% 77,5%
6 Insatisfaccién o queja de los clientes 10 5% 82,5%
7 Efectos adversos o contraindicaciones de los productos 10 5% 87,5%
8 Caducidad o deterioro de los productos 10 5% 92,5%
9 Incumplimiento de la garantia o la devolucién de los productos 5 3% 95,0%
10 Robo o hurto de los productos 5 3% 97,5%
11 Competencia desleal o ilegal 5 3% 100,0%
200

Fuente. Construccion propia

Figura 4

Diagrama de Pareto
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Fuente. Construccién propia
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En el grafico se observa que los cinco primeros tipos de reclamos o devoluciones
(contaminacion de los productos, incumplimiento de los estandares de calidad, dafio o pérdida de
los productos durante el transporte, retraso en la entrega de los productos y error o fraude en la
facturacion o el cobro) representan el 80% del total, y por lo tanto son las causas principales del
problema de la baja calidad de los productos. Estas causas se deben atender de forma prioritaria,
implementando acciones correctivas o preventivas para evitar que se repitan. Por ejemplo, se podria
mejorar el protocolo de limpieza y desinfeccion de los equipos y las instalaciones, realizar pruebas
de calidad en cada lote de produccion, utilizar materiales resistentes y aislantes para el embalaje de
los productos, establecer un sistema de rastreo y monitoreo de los envios, etc.

Sexto, se debi6 revisar y mejorar la metodologia Honshi Kanri, mediante la evaluacién de
la eficacia y la eficiencia del proceso, la identificacion de las lecciones aprendidas, las mejores
practicas y las oportunidades de mejora, y la incorporacion de los cambios y ajustes necesarios

para adaptarse al entorno dindmico y competitivo.

4.4 Analisis PESTEL

Se realiz6 un analisis PESTEL, para identificar los factores politicos, econémicos, sociales,
ambientales y tecnolégicos que afectan o pueden afectar a la empresa y su entorno. Se evaluaron
las oportunidades y amenazas que se derivan de estos factores y se definieron acciones preventivas

y correctivas para mitigar los riesgos.
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Figura 5
Andlisis PESTEL
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Fuente. Construccion propia

45  Anélisis FODA
Se realizo un analisis FODA, para reconocer las fortalezas y debilidades internas de la

empresa, asi como las oportunidades y amenazas externas. Se elaboraron estrategias para potenciar
las fortalezas, superar las debilidades, aprovechar las oportunidades y afrontar las amenazas. Se

derivaron objetivos y planes de accién para cada estrategia.



Diagndstico para la implementacién de la Norma I1SO 9001:2015 en la empresa
Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios — INVESAGRO SRL

Figura 6
Matriz FODA
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FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS [+)

DEBILIDADES (-]

g

F1: Amplia variedad de productos veterinarios de alka calidad.

FZ: Relaciones sdlidas con proveedaores confiables.

F3: Equipo de ventas v atencion al cliente altamente capacitado ucon
EHpEriencia.

Fd: Buena reputacidn y reconocimiento en el mercado.

F5: Plataforma de comercio electrénico para facilitar la venta u
promecion de productos.

FB: Estrechas relaciones con proveedores intermacionales.

FT: Experiencia en la industria.

01 Creciente demanda de productos veterinarios debida
al aumento de |a poblacidn de mascotas.

0z: Crecimiento continuo de la industria agropecuaria en
Republica Dominicana.

03 Mayor conciencia sobre el bienestar animal v la
importancia de la salud preventiva.

0Od:  Potencial
internacionales.

para  ewpandiize  a  mercados

05 Espansion a nuewos mercados geograficos o
segmentos de clientes.

0E&: Colaboracidn con veterinarios locales y clinicas de
renombre para promover y vender productos.

Al Competencia intensa de otras comercializadoras de
productos veterinarios.

A2 Tendencias de consumo hacia productos mas
naturales y organicaos.

A3 Cambios en las regulaciones gubernamentales que

pusdan afectar |aventa y distribucidn de productas.

Ad: Competencia creciente en el mercado veterinario
daminicano.

AS: Posible entrada de nuevos competidores al mercado.

Af: Fluctuaciones en los precios de los productos
cambios en las preferencias de los clientes.

Mantener o potenciar las fortalezas internas y ap har

[ Dependencia de proveedores intermnacionales especificos para la
adquisicion de productos.

OzZ: Limitaciones de recursos financieros para invertic en investigacisn u
dezarrallo.

[03: Falta de diversificacicn en el portafolio de productas.

Od: Falta de presencia en plataformas digitales yredes sociales.

D5: Limitaciones en la capacidad de almacenamiento v logistica.

DE: Mecesidad de mejorar la visibilidad v presencia en linea.

ESTRATEGIA DE DEBILIDADES (-] { OPORTUNIDADES (+)

Minimi: o eli las debilidades internas y aprovechar o

o crear las oportunidades externas.

° Obtener la certificacidn en la norma 150 30012005, mediante |a
implementacién  efectiva del SGC corforme a2 los requisitos
establecidos, demostrando el compromiso con la calidad, el semicio w
la mejora continua.

" Establecer alianzas estratégicas con proveedores o instituciones|”

que promuevan el dezarollo tecnoldgico e innovador en el sector
weterinario, mediante la participacidn en provectos conjuntos, la
transferencia de conacimisnto u la gereracidn de valar compartida.

" La empresa puede utilizar sus fortalezas existentes para aprovechar
las oportunidades del mercado. Por ejemplo. puede aprovechar su
busna reputacidn v relaciones establecidaz con provesdores
internacionales para expandirse a nuevos mercados internacionales y
fortalecer su presencia global.

ESTRATEGIA DE FORTALEZAS (+) 1 AMENAZAS (-]

Mantener o potenciar las fortalezas internas y evitar o
reducir las amenazas externas.

" Consolidar la fidelizacidon de los clientes actuales, mediante una
atencidn personalizada, una entrega oportuna, una posventa
eficients v una retroalimentacion constante,

Diversificar |z oferta de productos wveterinarios, mediante |a
incorporacidn de nuevas categorias, marcas o proveedores que
amplien el portafolio v generen ventajas competitivas frente a los
competidores.

® Inwesagro SRL puede wiilizar sus fortalezas para enfrentar lasz
amenazas a las que se enfrenta. Por ejemplo, puede invertir en
investigacidn y desarollo para mejorar su oferta de productas
mantenerse a la wanguardia de las regulaciones gubermamentales u
las demandas de los consumidares.

crear las oponunidades externas.

° Bealizar un plan de mejora continua que permita cerrar las brechas
detectadas en el diagndstico = implementar las acciones caorectivas o
preventivas necesaras para cumplir con los requisitos de la norma 150
3001:2015.

Explarar nuevos mercados o segmentos que demanden productos
veterinarios innovadores y de calidad. mediante una investigacidn de
mercado, una segmentacidn de clientes v una propuesta de walor
difererciada.

' La empresa puede capitalizar sus fortalezas para aprovechar las
oportunidades del mercada. Par ejemplo. puede wtilizar su reputacion u
erpetiencia en |a industria para promover sus productas veterinarios en
plataformas  digitales y redes sociales, aumentando su alcance u
visibilidad.

ESTRATEGIA DE DEBILIDADES (-] ! AMENAZAS [-]

Minimizar o eliminar las debilidades internas y evitar o reducir
las amenazas externas.

° Implementar un plan de contingencia gue permita afrontar los posibles
escenarios adversos que puedan afectar a la organizacidn v a sus
productos, tales como cambios legales, crisiz econdmicas, desastres
naturales, entre otras.

* Fortalecer la cultura de calidad v el compromiso del personal con el SGC.
mediante wna comunicacion efectiva, una participacién activa » un
reconocimiento constante,

* Inwesagro SPRL puede superar suz debilidades aprovechando las
oportunidades  del mercado. Por ejemplo. podiia buscar socios
estratégicos o colaborar con proveedores locales para diversificar su
portafolio de productos v ofrecer opciones més naturales v orgéanicas en
linea con las tendencias del consuma.

Fuente. Construccién propia

4.6

Anélisis de riesgos

Se aplicd una metodologia para el analisis de riesgos, para identificar los posibles

problemas que podrian surgir durante la elaboracion de los productos o la ejecucion de los procesos.

Se evaluo la probabilidad y el impacto de cada riesgo y se establecieron medidas de control y

contingencia. Se documentaron los riesgos y se asignaron responsables para su seguimiento y

gestion.
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Tabla 9
Analisis de modo de falla y efecto
Implementar un
Contaminacién de Dafio a la Falta de || protocolo de limpieza
l0s broductos salud de los 3 9 189 higiene 0 | y desinfeccion de los 63
P animales esterilizacion | equipos y las
instalaciones
Rechazo o
Incumplimiento devolucién Falta de | Realizar pruebas de
de Iosp estandares de los 4 8 192 control 0 || calidad en cada lote de 64
Produccion de calidad productos verificacion produccién y emitir un
por parte de de la calidad certificado de calidad
los clientes
Falta de | Establecer un sistema
Escasez 0 retraso | Interrupcion planificacion de inventario y pedido
: 0 de la materia prima y
d?imala WEEE ?a dforgﬁrciigﬁ . v D coordinacion mantener una w0
P P con los | comunicacion  fluida
proveedores con los proveedores
Dafio o pérdida de | Insatisfaccio g?cl)iccién dg tétslilsltzear:tes ym;tslgsizz
L%Srante productoesl Qeo reclarlwz)z 4 7 168 | embalaje para el embalaje de los 56
transnorte clientes adecuado de | productos y contratar
P los productos | un seguro de transporte
Incumplimie Implementar un
Retraso  en  la nto de los 's::gl;ﬁmientodg sistema de rastreo y
Distribucién || entrega de los cleres 6 6 180 | control  del morjltoreo . Qe = 60
acordados envios y notificar a los
productos estado de los -
con los envios clientes sobre el estado
clientes de sus pedidos
Falta de Instalar sistemas de
Pérdida - alarma y camaras de
E)Zbiogu:tzrsto de econémica o 2 8 128 f/?gﬁgr?;i dg seguridad en  los 64
P de reputacién | 9 almacenes 'y  los
o0s productos N
vehiculos de transporte
Falta de Capacitar al personal
Error o fraude en | Pérdida capacitacién o | & el uso del sistema de
la facturacion o el | econémica o 3] 7 147 supervisién facturacion y cobro y 49
cobro de confianza P realizar auditorias
del personal A
periddicas
Falta de Capacitar al personal
Insatisfaccion o | Pérdida de atencion ol en el servicio al cliente
Venta queja de los || clientes o de 5 8 240 asesoramiento y establecer un sistema 80
clientes reputacion - de atencion de quejas y
al cliente -
sugerencias
Desarrollar estrategias
Pérdida de Falta de | de marketing y
Competencia ventas o de 4 9 180 diferenciacion | promocion de los 79
desleal o ilegal participacion o fidelizacion | productos y ofrecer
de mercado de los clientes | beneficios o incentivos
a los clientes
Incluir en el etiquetado
y el empaque de los
Dafio a la Falta de || productos las
Efectos adversos o salud de los informacién o | indicaciones,
Postventa contraindicaciones 2 10 160 | advertencia precauciones y 80

animales o de

de los productos
las personas

sobre los
productos

contraindicaciones de
su uso y ofrecer una
linea de atencién al
cliente
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perdida de Implementar un
. ] Falta de | sistema de rotacion y
Callanen o ik 0 control o | control de los
deterioro de los || efectividad 3 8 7 168 o - . . 56
roductos de los gestion gIe los | inventarios y retirar los
p roductos inventarios productos caducados o
P deteriorados
Elzlrtﬁiad dg Establecer y comunicar
Incumplimiento Insatisfaccio transparencia gLaramenfr;iiigolltlcas
de la garantiaola | n o reclamo sobre las g Y
L 4 7 6 168 - devoluciéon de los 56
devolucion de los | de los condiciones roductos cumblir
productos clientes de la garantia P Y P
o la | con lo acordado con los
devolucién clientes

Fuente. Construccion propia

El umbral de aceptabilidad del riesgo se podria fijar en 150, lo que significa que los modos
de falla con un NPR superior a ese valor se consideran inaceptables y requieren acciones
correctivas o preventivas. En este caso, se observa que hay cuatro modos de falla que superan el
umbral: la insatisfaccion o queja de los clientes en el proceso de venta, la contaminacion de los
productos y el incumplimiento de los estandares de calidad en el proceso de produccion, y el retraso
en la entrega de los productos en el proceso de distribucion. Estos modos de falla deberian ser

prioritarios para la empresa, ya que representan un alto riesgo para su calidad y su reputacion.

4.7  Cumplimiento de la norma por cada requisito y cada proceso

Se utiliz6 una herramienta de Excel para calcular el porcentaje de cumplimiento de la
norma por cada requisito y por cada proceso. La herramienta consistia en una hoja de célculo que
contenia las preguntas de la encuesta inicial, las respuestas de los encuestados, los pesos asignados
a cada pregunta y los calculos de los porcentajes. La herramienta permitia visualizar los resultados
en forma de gréaficos de barras y tablas dindmicas.

Con respecto a la Norma ISO 9001:2015, en el apartado 0.2. se promueve el principio de la
gestién de calidad, siendo un enfoque a procesos que permite desarrollar, implementar y mejorar
la eficacia de un Sistema de Gestion de la Calidad, siendo relevante la satisfaccion del cliente a
través del cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma, en este caso, como la empresa
INVESAGRO SRL, ubicada en Santiago de los Caballeros, tiene como proyeccion estructurar,
implementar y lograr la certificacion en base a esta norma internacional, por ello el primer paso a

seguir es evaluar a la empresa con respecto a este enfoque anteriormente mencionado.
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De tal modo, se organizo6 un estudio con el fin de diagnosticar el grado de cumplimiento
con respecto al apartado 4.4. Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos, siendo estos
numerales de la norma donde se muestran los requisitos relacionados con este enfoque que se basa

en los procesos como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 10
Lista de chequeo de requisitos de la gestion por procesos segun Norma 1SO 9001:2015

oA ¢Aplica? | ¢Se tiene?
Requisitos expuestos en el numeral 4.4. ;ip o ‘Si o

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos X
procesos

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos

c) determinary aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento,
las medicionesy los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para|] X X
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su

disponibilidad X
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos
f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los X X

requisitos del apartado 6.1
g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad

Fuente. Construccién propia

4.8  Anélisis de brechas

Se realiz6 un analisis de brechas para identificar las fortalezas y debilidades de la empresa
en relacion con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. Para ello, se aplicé una encuesta inicial
a los representantes de la alta direccion, los responsables de los procesos y los empleados clave de
la empresa. La encuesta incluyé preguntas sobre el contexto de la organizacion, el liderazgo, la
planificacion, el apoyo, la operacion, la evaluacion del desempefio y la mejora. Se utiliz6 una escala
de cuatro niveles para medir el grado de cumplimiento de cada requisito: no conforme,
parcialmente conforme, conforme y sobresaliente. Los resultados de la encuesta se tabularon y se
calcularon los porcentajes de cumplimiento por cada requisito y por cada proceso. Se utilizé una
herramienta para el analisis de brechas que consistia en una matriz de brechas que comparaba

los porcentajes de cumplimiento con los niveles de referencia establecidos por la norma. La matriz
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de brechas permitia identificar las areas de mejora y las acciones correctivas y preventivas
necesarias.

Para elaborar una matriz de brechas, se debi¢ revisar cada uno de los requisitos de la norma
y asignar un porcentaje de cumplimiento segun los siguientes criterios:

0%: No existente, no implementado

25%: Establecido (y documentado)

50%: Implementado (hay evidencias iniciales)

75%: Mantenido (hay registros existentes)

100%: En mejora continua (alto nivel de madurez)

Tabla 11
Matriz de brechas

Realizar un andlisis PESTEL y un anélisis FODA para
identificar las partes interesadas, los requisitos legales
y los riesgos y oportunidades del contexto externo e
interno de la organizacion.

4. Contexto de la organizacion 50% 50%

Establecer y comunicar la politica de calidad y los
objetivos de calidad de la organizacion. Asegurar la
alineacion de la estrategia de calidad con la vision,
mision y valores de la organizacion. Promover la
cultura de calidad y el compromiso de los
trabajadores.

5. Liderazgo 75% 25%

Definir los procesos, los recursos y los indicadores
necesarios para lograr los objetivos de calidad.
6. Planificacion 50% 50% Establecer un plan de accién para abordar los riesgos
y oportunidades identificados en el analisis de
contexto.

Documentar y controlar la informacién documentada
del sistema de gestion de la calidad. Definir los
requisitos de  competencia,  formacion vy
7. Apoyo 25% 75% concienciacion del personal. Proveer la infraestructura
y el ambiente de trabajo adecuados para la operacion
de los procesos. Gestionar la comunicacion interna y
externa relacionada con la calidad.

Establecer los criterios y los métodos para el control
8. Operacion 50% 50% de los procesos. Determinar los requisitos de los
clientes y asegurar su satisfaccién. Controlar la calidad
de los productos y servicios suministrados por los
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proveedores. Implementar las actividades de disefio y
desarrollo, si aplican. Controlar la produccién y la
prestacion del servicio. Identificar y tratar las salidas
no conformes.

Establecer un programa de auditorias internas para
verificar la conformidad y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Realizar una revision por la
9. Evaluacion del desempefio 25% 75% direccion para evaluar el desempefio y la mejora del
sistema de gestion de la calidad. Medir y analizar los
indicadores de calidad y la retroalimentacion de los
clientes y de las partes interesadas.

Establecer un procedimiento para la identificacion y la
implementacion de acciones correctivas. Promover la
10. Mejora 25% 75% mejora continua del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de herramientas y metodologias
apropiadas.

Fuente. Construccion propia

4.9  Planes de accion

A partir del analisis de brechas, se elaboraron los planes de accidn para cerrar las brechas
detectadas y mejorar los aspectos que ya cumplian con la norma. Los planes de accién incluyeron
las actividades a realizar, los responsables, los recursos necesarios, los plazos y los indicadores de
seguimiento. Los planes de accidn se priorizaron segun el nivel de impacto y urgencia de cada
accion. Los planes de accion se comunicaron a los involucrados y se asignaron las
responsabilidades correspondientes.

El plan de accion para el diagnostico para la implementacién de la norma ISO 9001:2015
es un documento que describe las actividades, los responsables, los recursos y los plazos necesarios
para realizar un analisis de la situacion actual de la organizacion con respecto a los requisitos de la
norma. El objetivo es identificar las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas
gue se presentan en el proceso de implementacion y certificacion del sistema de gestion de la
calidad. El plan de accién que se planted para el diagnostico para la implementacion de la norma
ISO 9001:2015 de la empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios INVESAGRO

SRL comercializadora de productos veterinarios de Republica Dominicana es el siguiente:
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Tabla 12
Plan de accion

Presentacion  del royecto Gerente General Material informativo sobre
proy y Y | norma 1SO 9001:2015 y sus| 1dia
sensibilizacién del personal Practicante -
beneficios
Capacitacion del equipo de trabajo . T .
sobre la norma 1SO 9001:2015 y sus Practicante Materlall d_ldactlco, ejemplos y 3 dias
- casos practicos

requisitos
Elaboracion de la lista de chequeo . Norma 1SO 9001:2015 y formato .

L Practicante . 1dia
para el diagndstico de lista de chequeo
Aplicacion de la lista de chequeo a| Equipo de trabajoy || Lista de chequeo, documentos y 5 dias
los procesos de la organizacion Practicante registros de la organizacion
Analisis de los resultados del Resultados de la lista de chequeo,
diagnéstico 'y elaboracion  del Practicante matriz DAFO y formato de| 2dias
informe informe
Presentacion del informe del Gerente General, Informe del diagnéstico, plan de
diagnéstico y definicion de las| Equipodetrabajoy | accion y formato de acciones|| 2 dias
acciones correctivas y preventivas Practicante correctivas y preventivas

Fuente. Construccion propia

El plan de accidn se basé en los pasos para la implementacion y certificacién de la norma
ISO 9001:2015. El diagndstico es la primera etapa del proceso y permite conocer el grado de
cumplimiento de la organizacion con los requisitos de la norma, asi como las areas de mejora y las
oportunidades de innovacion. El diagnostico se realiz6 mediante una lista de chequeo que verifica
los items o clausulas que debe tener cualquier organizacion implementadas desde el capitulo 4 al
10 de la norma, que son los que contienen los requisitos del sistema de gestion de la calidad. El
diagnostico fue realizado por un equipo de trabajo conformado por representantes de los diferentes
procesos de la organizacion, con el apoyo del practicante que tiene experiencia y conocimiento en
la norma ISO 9001:2015. El resultado del diagnéstico debe ser un informe que contenga el analisis
de los hallazgos, las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas que se presentan

en la organizacion, asi como las acciones correctivas y preventivas que se deben tomar para mejorar
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el desempefio y la eficacia de la organizacién y lograr la implementacion y certificacion del sistema

de gestion de la calidad.

4.10 Planes de capacitacion

Se realizaron capacitaciones generales sobre la norma ISO 9001:2015 para todos los
empleados de la empresa. Las capacitaciones tuvieron como objetivo sensibilizar y concientizar al
personal sobre la importancia de la calidad, los beneficios de la norma, los principios de gestion de
la calidad, los requisitos de la norma y el enfoque basado en procesos. Las capacitaciones se
realizaron en modalidad presencial y virtual, segun la disponibilidad y preferencia de los
participantes. Se utilizaron diferentes métodos didacticos, como exposiciones, videos, ejemplos,
casos practicos y dinamicas grupales. Se evalud el nivel de aprendizaje y satisfaccion de los
participantes mediante pruebas escritas y encuestas de opinion.

Un plan de capacitacion para el diligenciamiento de la encuesta inicial para el diagndstico
para la implementacion de la norma ISO 9001:2015 es un documento que describe los objetivos,
los contenidos, los métodos, los recursos y la evaluacion de un proceso de formacion dirigido al
personal de la organizacion que participara en el diagnostico del sistema de gestion de la calidad.
El propdsito de la capacitacion es desarrollar las competencias necesarias para completar la
encuesta inicial, que consiste en un cuestionario que recoge la informacion basica sobre la
organizacion, sus procesos, sus productos y servicios, sus partes interesadas, sus objetivos y su

grado de cumplimiento con los requisitos de la norma.

Tabla 13
Plan de capacitacion para el diligenciamiento de la encuesta inicial

Introduccion al
diagnostico y sus Plan de
Conocer el propdsito y el || beneficios - Exposicion del facilitador - .
alcance del diagndstico || - Alcance y objetivos del || - Lectura y andlisis del plan de dlagnos_tlco. o Prye_ba escrita sobre el
. - S RO - Material didactico || propésito y el alcance del
para la implementacion de || diagnéstico diagnéstico

Proyector vy || diagndstico

la norma 1SO 9001:2015 - Roles y responsabilidades || - Discusion grupal y preguntas computadora

de los participantes en el
diagnostico
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Obijetivo Contenido Método . Recurso Evaluacion
- Definicion y propésito de || - Exposicion del facilitador - Encuesta inicial -
la encuesta inicial - Presentacion y explicacion de || Material didactico || - Prueba escrita sobre la
Familiarizarse  con la || - Estructura y contenido de || la encuesta inicial - Proyector vy || estructuray el contenido de
estructura y el contenido || la encuesta inicial - Ejercicio  practico  de || computadora la encuesta inicial
de la encuesta inicial - Instrucciones para el || diligenciamiento de la encuesta || - Documentos vy || - Evaluacion del ejercicio
diligenciamiento de la || inicial registros de la || practico por el facilitador
encuesta inicial - Discusion grupal y preguntas organizacion

Fuente. Construccién propia

El plan de capacitacion que explican los pasos para realizar el diagnostico segun la norma
ISO 9001:2015 y ofrecen ejemplos de encuestas y formatos para facilitar el proceso. La encuesta
inicial es una herramienta que permite recabar la informacion bésica sobre la organizacion, sus
procesos, sus productos y servicios, sus partes interesadas, sus objetivos y su grado de
cumplimiento con los requisitos de la norma. La encuesta inicial se realiza mediante un
cuestionario que contiene preguntas abiertas y cerradas sobre los aspectos clave del sistema de
gestion de la calidad. La encuesta inicial debe ser diligenciada por el personal de la organizacion
que conoce Yy participa en los procesos, con el apoyo de un facilitador que tenga experiencia y
conocimiento en la norma ISO 9001:2015. El resultado de la encuesta inicial debe ser un informe
que contenga la informacion relevante para el diagnostico y la implementacion del sistema de
gestion de la calidad.

Un plan de capacitacion general y la socializacion para los empleados para la
implementacién de la norma 1SO 9001:2015 es un documento que describe los objetivos, los
contenidos, los métodos, los recursos y la evaluacion de un proceso de formacion y sensibilizacion
dirigido a todo el personal de la organizacion que participara o se verd afectado por la
implementaciéon del sistema de gestion de la calidad. El propdésito de la capacitacion y la
socializacion es desarrollar las competencias necesarias para cumplir con los requisitos de la norma

y generar una cultura de calidad en la organizacion.
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Tabla 14

83

Plan de capacitacion general para la implementacion de la norma 1SO 9001:2015

basicos de la norma ISO
9001:2015 y sus
beneficios para la
organizacion

- Estructura y contenido de
la norma 1SO 9001:2015

- Beneficios de la
implementacion y
certificacion del sistema de
gestion de la calidad

- Lectura y andlisis de la
norma ISO 9001:2015

- Discusion grupal y
preguntas

- Norma 1SO 9001:2015
- Material didactico
- Proyector y computadora

Objetivo Contenido Meétodo Recurso Evaluacion
- Introduccién a la norma
ISO  9001:2015 y sus|| _ SoeEEln del
Conocer los conceptos || principios facilitad(?r

- Prueba escrita sobre los
conceptos y beneficios de
la norma 1SO 9001:2015

Identificar el alcance, los
objetivos y las
responsabilidades del
sistema de gestion de la
calidad

- Definicion y alcance del
sistema de gestion de la
calidad

- Objetivos estratégicos de
la calidad

- Politica y manual de
calidad

- Roles y responsabilidades
de los empleados en el
sistema de gestion de la
calidad

- Exposicion del
facilitador

- Presentacion y
explicacion de la politica
y el manual de calidad

- Ejercicio practico de
identificacion de roles y
responsabilidades

- Discusion grupal 'y
preguntas

- Politica y manual de
calidad - Material
didactico

- Proyector y computadora
- Formato de identificacion
de roles y
responsabilidades

- Prueba escrita sobre el
alcance, los objetivos y las
responsabilidades del
sistema de gestion de la
calidad

- Evaluacién del ejercicio
préactico por el facilitador

Reconocer los procesos
clave de la organizacion y
sus interacciones

- Definicion y clasificacion
de los procesos

- Mapa de procesos y
matriz de interaccion de
procesos

- Requisitos generales y
especificos de los procesos
- Indicadores de
desempefio y eficacia de
los procesos

- Exposicion del
facilitador

- Presentacion y
explicacion del mapa de
procesos y la matriz de
interaccion de procesos

- Ejercicio practico de
reconocimiento de los
procesos y sus requisitos
- Discusion grupal y
preguntas

- Mapa de procesos Yy
matriz de interaccion de
procesos

- Material didactico

- Proyector y computadora
- Documentos y registros
de los procesos - Formato
de reconocimiento de los
procesos y sus requisitos

- Prueba escrita sobre los
procesos y sus
interacciones

- Evaluacion del ejercicio
préctico por el facilitador

Fuente. Construccion propia

411

Sistema de gestion de la calidad

Se disefi6 e implement6 un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), basado en el enfoque

de procesos y el ciclo PHVA. Se identificaron y documentaron los procesos clave de la empresa,

sus entradas, salidas, actividades, recursos, indicadores, riesgos y oportunidades. Se establecieron

los criterios de calidad y los requisitos de los clientes para cada proceso. Se definieron los

mecanismos de control, verificacion, validacion, medicion, andlisis y mejora de los procesos. Se

elaboraron los procedimientos, instructivos, formatos y registros necesarios para el funcionamiento

del SGC. Se capacitd al personal en los aspectos relacionados con el SGC y la norma 1SO

9001:2015.
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4.12 Indicadores de desempefio

Se realizd el disefio y documentacion de los Indicadores de desempefio que son
herramientas que permiten medir y evaluar el cumplimiento de los objetivos y metas establecidos
en la norma. Estos indicadores pueden incluir métricas como la satisfaccion del cliente, el tiempo

de entrega, la eficiencia de los procesos, entre otros.

4.13 Encuestas de satisfaccion del cliente

Se realizd el disefio, documentacidn e implementacion de las encuestas de satisfaccion del
cliente permitiendo recopilar la opinién de los clientes sobre la calidad de los productos o servicios
ofrecidos por la empresa. Estas encuestas son una herramienta importante para identificar areas de

mejora y tomar acciones correctivas.

4.14  Auditoria interna

Se realizb una capacitacion y una encuesta sobre la auditoria interna, para verificar el grado
de cumplimiento del SGC con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 y los objetivos de la
empresa. Se evaluaron los procesos, los documentos, los registros y las evidencias del SGC. Se
identificaron las no conformidades, las observaciones y las oportunidades de mejora. Se elabord

un informe de auditoria con las conclusiones y las recomendaciones.

4.15 Plan de accidn correctiva y preventiva

Se implementé un plan de accidén correctiva y preventiva, para corregir las no
conformidades detectadas en la auditoria interna 'y prevenir su recurrencia. Se analizaron las causas
raiz de las no conformidades y se definieron las acciones correctivas y preventivas
correspondientes. Se asignaron responsables, plazos y recursos para la ejecucion de las acciones.

Se verifico la eficacia de las acciones y se cerraron las no conformidades.

4.16 Certificacion externa
Se solicitara la certificacion externa, para demostrar la conformidad del SGC con la norma

ISO 9001:2015 y obtener el reconocimiento de un organismo acreditado. Se selecciono una entidad
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certificadora y se acordaron los términos y condiciones del proceso de certificacion. Se recibi6 la
visita de los auditores externos, quienes evaluaron el SGC y emitieron un dictamen favorable. Se

obtuvo el certificado de calidad 1ISO 9001:2015, con una vigencia de tres afios.
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5. Resultados

5.1  Diagnéstico inicial

Se aplico la herramienta ofimatica gratuita “listado de verificacion (checklist)” del Anexo
A.1l. Checklist inicial 1SO 9001-2015 INVESAGRO SRL nos arrojo como resultado al aplicar
dicha herramienta un porcentaje de cumplimiento del 54%

Figura 7
Checklist inicial Cap. 4 Norma 1SO 9001:2015

Punto
referencia

Porcentaje de
cumplimiento

Inciso Nombre

ENTORNO / CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1- ¢ La organizacion analiza de manera periddica su entorno, en

1 4,1 . .
los aspectos que le puedan influir?
5 a1 4.2.- ¢{La organizacién cuenta con una direccién estratégica,
! derivada de lainformacion clave internay externa?
3 a2 4.3.- ¢Se han analizado y definido cuales son las “partes

interesadas” de la organizacion?
4.4.- ¢La organizacion identifica, analiza y actualiza informacion
4 4,2 sobre las necesidades y expectativas de sus clientes,

proveedores, empleados y otras partes interesadas?

5 4,3 4.5.- éLa organizacién ha establecido el alcance del sistema?

4.6.- Para cada proceso identificado dentro del alcance del SGC

 IEEEEEEEE

6 4,4 . o e
éexiste un procedimientos que especifique el proceso?
5 44 4.7.- ¢éSe han definido los procesos y la documentacién
' necesarios para asegurar la calidad de los productos y servicios?
s a4 4.8.- éSe han establecido las responsabilidades y autoridades
! para el personal que labora en los procesos?
9 aa 4.9.- ¢Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los
’ procesos?
10 aa 4.10.- éSe ha analizado cual es la informacién del sistema de

gestion de la calidad que es necesario documentar?

4.11.- {Existe una partida presupuestaria especifica suficiente
11 4,4 para gestionar de manera eficaz el sistema de gestiény el
cumplimiento de los objetivos de los proceso?

Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)
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Figura 8

Checklist inicial Cap. 5 Norma 1SO 9001:2015

Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)

Figura 9

P2 # 5 LIDERAZGO 75%
5.1.- éLa direccidn revisa el cumplimiento de los objetivos para
12 5.1.1 el desarrollo de la direccidn estratégica en funcion de las
necesidades detectadas?
13 512 5.2.- (El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la
- organizacion, sus procesos, productos y servicios?
5.3.- éEl equipo directivo identifica de manera sistematica cual
14 5.1.2 eslanormativalegal y reglamentaria que aplica a los procesos,
productos y servicios de la organizacion?
15 512 5.4.- ¢El equipo directivo asegura el cumplimiento legal y
- reglamentario aplicable a la organizacion?
5.5.- ¢El equipo directivo ha definido, actualizay comunica la IEI
16 521,522 I . ) R
Politica de Calidad y asegura que ésta es accesible?
17 53 5.6.- éEl equipo directivo revisa periddicamente el SGC?
5.7.- ¢El equipo directivo ha establecido cdmo conocer las
18 53 ; .
necesidades de los clientes?
19 <3 5.8.- éSe han definido y actualizado los roles, responsabilidades
! y autoridades del personal?
Checklist inicial Cap. 6 Norma 1SO 9001:2015
P3 # 6 | PLANIFICACION 60%
20 611 61 éEl sistema d.e gestion implar?t?do incluye el ar?élifils de E
riesgos y oportunidades por la actividad de la organizacion?
n 612 6.2.- eExi_?t.e un plan de trat}ami‘e,nto de riesgos y oportunidades E
por la actividad de la organizacion?
22 6.2.1  6.3.- ¢Se han definido y documentado los objetivos de calidad?
6.4.- ¢Se ha definido un plan de mejora enfocado al
23 6.2.2
cumplimiento de objetivos?
2 63 6.5.- éSe actualiza el sistema de gestion de manera sistematica

en funcidn de las necesidades detectadas?

Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)
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Figura 10

Checklist inicial Cap. 7 Norma 1SO 9001:2015

externa necesaria a nivel estratégico y operativo?

P4 # 7 APOYO 77%
% 711 7.1.- éLa organizacion ha determinado y proporciona los recursos =1
necesarios para gestionar el sistema?
% 712 7.2.- éLa organizacion cuenta con el personal suficiente y capaz
para cumplir con las necesidades de los clientes y los requisitos
27 713 7.3.- éLa organizacion cuenta con las infraestructuras y equipos
necesarios para lograr la conformidad de sus productos y
28 714 7.4.- éSe analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen
funcionamiento de los procesos, productos y servicios?
2 715 7.5.- éSe utilizan sistemas de medicién adecuados y éstos se
mantienen para asegurar su fiabilidad?
30 715 7.6.- En caso de no existir normativa éSe ha identificado un
sistema de calibracion o verificacién adecuado?
3 716 7.7.- éExiste un plan de formacidn del personal, adaptado a las
necesidades actuales y futuras de los procesos, productos y
n . 7.8.- ¢Se realiza una evaluacion y seguimiento del desempefio
! de las personas?
13 73 7.9.- ¢El personal es consciente de la politica de calidad, los
! objetivos, los beneficios del SGCy la mejora?
1 74 7.10.- ¢Se han definido cudles son las comunicaciones internas y
! externas relevantes para el sistema de gestion de calidad?
7.11.- ¢Se ha documentado la informacién necesaria del SGC de
35 7.5.1 . .
calidad para asegurar su efectividad?
36 752 7.12.- ¢Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion
documentada del SGCy se asegura su accesibilidad?
37 753 7.13.- éSe actualiza y controla de manera eficaz la informacion

Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)
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Figura 11

Checklist inicial Cap. 8 Norma 1SO 9001:2015

productos y servicios no conformes?

P5 # 8  |OPERACION 41%
38 81 8.1.- ¢Existe una planificacion, ejecucion y control de los
! procesos del SGC?
8.2.- éExiste un proceso de comunicacién con el cliente para
2 821,822 ¢ Pr ' P
definir los requisitos de los productos y servicios?
20 823 8.3.- ¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados
- a las exigencias y cambios de los clientes y/o partes
a 823 8.4.- éSe adaptan los productos producidos y servicios prestados
- alos requisitos legales y reglamentarios?
0 824 8.5.- ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y
- servicios al personal correspondiente?
3 831 8.6.- éLa organizacion cuenta con un proceso definido de disefio
- y desarrollo?
w“ 832 8.7.- ¢El proceso de disefio y desarrollo incluye su planificacion,
- verificacién y validacion?
45 833 8.8.- éSe tienen en cuenta los requisitos aplicables, de cliente y
- legales en el disefio y desarrollo de los productos y servicios?
% 834 8.9.- éSe controla el proceso de disefio y desarrollo para que
- cumpla con lo planificado?
8.10.- ¢ Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
v 835 - e y P O]
requisitos y con el suministro de productos y servicios?
8.11.- ¢Se controlan los cambios en requisitos de disefio
a8 836 ¢ s en requistios Y O]
desarrollo de productos y servicios, incluso mientras se
8.12.- ¢Se realiza una evaluacion, seguimiento y reevaluacion de
a9 84.1 ¢ ¢ y O]
proveedores?
8.13.- ¢Se garantiza mediante controles que los proveedores
50 842 e 8 edlante ¢ que losp O]
cumplen con los requisitos aplicables y legales?
8.14.-¢La organizacion comunica a los proveedores los requisitos
51 843
aplicables? E
8.15.- ¢ La organizacién ha identificado e implantado el sistema
52 85.1 craore . 2d0 @ impan O]
de control de produccidn o prestacion de servicios?
8.16.- ¢En caso de ser necesario, la organizacién identifica
53 85.2 c , aore Y O]
controla las salidas de procesos internos y externos?
8.17.- éLa organizacidn cuida y protege los bienes de clientes
s4 853 cta org yproteg Y E
proveedores?
8.18.- ¢ La organizacion asegura la conformidad de productos
55 854 - caore surs ncacaep Y O]
servicios durante su produccidn y prestacién, segun los
8.19.- ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica
56 855 ¢ o 20 / O]
cumple con los requisitos posteriores a la entrega de productos
8.20.- ¢ La organizacidn revisa y controla los cambios no
57 8556 ~chaore ycontro O]
planificados para asegurar la conformidad de productos y
8.21.- ¢La organizacién haimplementado las disposiciones
58 ge |Sil-caos P > O]
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se
8.22.- ¢La organizacion identifica y controla los procesos,
5 87 o ’ P O]

Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)
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Figura 12
Checklist inicial Cap. 9 Norma 1SO 9001:2015

P6 # 9 EVALUACION DEL DESEMPENO 43%

0 911 9.1.- éLal ?rganiz?cic’)n hace seglﬂi(miento, medicién, analisis y
evaluacion del sistema de gestion?
9.2.- ¢Se obti | grado de satisfaccion de los client:

61 012 éSe ol |ene.e g'r:f\ o de satisfaccion 'e‘ os clientes
respecto la organizacion, productos y servicios?

62 9.1.3  9.3.-¢laorganizacién analizay evalta la informacidn clave?

63 021 9.4.-‘é‘La organizacion realiza auditorfas internas a intervalos Iil
planificados

o 922 9.5.- %La organizacion planifical, esFabIece, implementay lil
mantiene un programa de auditorias?

65 9.3.1 9.6.- éLadireccion revisa el SGC para asegurar su eficacia? lil
9.7.- éLa direccion toma decisiones y acciones en base a los

66 932 < Y O]

resultados de la revision del SGC?

Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)

Figura 13
Checklist inicial Cap. 10 Norma ISO 9001:2015

P7 # 10 MEJORA 60%
10.1.- éLa organizacion cumple requisitos de cliente, mejora su
67 10,1 . "
satisfaccion y los resultados del SGC? E
68 10,2 '10.2.- éLa organizacion controla y corrige las NC?
10.3.- éLa organizacion analiza las NCy adopta medidas para
69 10, - c@oreanizadonanalizatas . v adop P [ ]
eliminar las causas (acciones correctivas)?
10.4.- ¢ La organizacion mejora continuamente la eficacia del
70 10,3
s6c? O]
n 103 10.5.- ¢ La organizacion selecciona y utiliza herramientas de
! investigacion para mejorar el desempefio?

Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)
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Figura 14
Reporte de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015
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Fuente. (Suite Empresarial Abacus IT, s. f.)

En las figuras 7 a la 14. Se evidencia el diagnostico inicial que se hizo a laempresa, tomando
como base los lineamientos establecidos en la norma, esta lista de chequeo abarca cada uno de los

numerales de la norma, especificando si aplica o no a la empresa.

5.2  Evaluacion inicial de la norma ISO 9001:2015

Adicional al diagnostico de gestion por procesos, se evaluaron cada uno de los numerales
de la norma NTC ISO 9001:2015, con el fin que la empresa INVESAGRO SRL ubicada en
Santiago de los Caballeros, conociera su estado actual con respecto a la norma, para que en un
futuro comience el proceso de estructuracion e implementacion de la misma.

De lo anterior con aras de abastecer a la empresa una vision sobre el estado actual con
respecto a los requisitos planteados e la norma, orientandolo, en los que se debe trabajar y reforzar,

para que en el futuro empiecen el proceso de estructuracion, implementacion y certificacion.
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Tabla 15
Requisitos generales de la norma 1SO 9001:2015 Cap. 4 Contexto de la organizacion

0 % de % de
S S
4.1. COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO 25% 25% 0%
4.2. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS 25% 25% 0%
4.3. DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD 28 . .
4.4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS
ot 25% 12% 13%
100% 75% 25%

Fuente. Construccion propia

Tabla 16
Requisitos generales de la norma 1SO 9001:2015 Cap. 5 Liderazgo

5. LIDERAZGO PESO % de % de
cumplimientos incumplimientos

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO

5.1.1 Generalidades 17% 10% 7%
5.1.2 Enfoque al cliente 17% 10% 7%
5.2 POLITICA

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad 17% 17% 0%
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad 17% 12% 5%
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA 3204 2504 7%

ORGANIZACION

100% 74% 26%

Fuente. Construccion propia

Tabla 17
Requisitos generales de la norma 1SO 9001:2015 Cap. 6 Planificacion

6. PLANIFICACION PESO il %
cumplimientos incumplimientos
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 33% 15% 18%
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA 0 0 o
LOGRARLOS S0 30% 3%
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 33% 15% 18%
100% 60% 40%

Fuente. Construccion propia
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Tabla 18
Requisitos generales de la norma I1SO 9001:2015 Cap. 7 Soporte

7.SOPORTE % de % de
cumplimientos incumplimientos
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades 3,3% 3,3% 0%
7.1.2 Personas 3,3% 3,3% 0%
7.1.3 Infraestructura 3,3% 3,0% 0,3%
7.1.4 Ambiente para la operacion de los 3.3% 3.3% 0%
procesos
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades 1,7% 1,7% 0%
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 1,7% 0,8% 0,9%
7.1.6 Conocimientos de la organizacion 3,3% 3,3% 0%
7.2 COMPETENCIA 20% 20% 0%
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 20% 15% 5%
7.4 COMUNICACION 20% 20% 0%
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 0%
7.5.1 Generalidades 7% 2% 5%
7.5.2 Creacién y actualizacion 7% 0% 7%
7.5.3 Control de la informacién 7% 1% 6%
documentada

100% 77% 23%

Fuente. Construccion propia

Tabla 19
Requisitos generales de la norma ISO 9001:2015 Cap. 8 Operacién

8. OPERACION PESO % de . %bde

cumplimientos incumplimientos

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 14,3% 10% 4,3%

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente 3,6% 3,6% 0%

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios 3,6% 3,6% 0%

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios 3,6% 3,6% 0%

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 3,6% 3,6% 0%

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo 14,3% 0% 14,3%
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades
8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.3 Informacion para los proveedores externos

14,3% 10% 4,3%
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8. OPERACION PESO % de _ % de
cumplimientos incumplimientos

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provision del servicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 14,3% 0% 14,3%
8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 Control de los cambios

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 14,3% 2% 12,3%
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 14,3% 5% 9,3%
100% 41% 59%

Fuente. Construccion propia

Tabla 20
Requisitos generales de la norma ISO 9001:2015 Cap. 9 Evaluacion del desempefio

9. EVALUACION DEL DESEMPENO ~ PESO % de _ % de
cumplimientos incumplimientos

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION

9.1.1 Generalidades 33,3% 25,3% 8%
9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Analisis y evaluacién

9.2 AUDITORIA INTERNA 33,3% 0% 33,3%
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

33,3% 18% 15,3%
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion 0 0 0
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
100% 43% 57%
Fuente. Construccion propia
Tabla 21
Requisitos generales de la norma 1SO 9001:2015 Cap. 10 Mejora
% de
10. MEJORA cumplimient % de incumplimientos
10.1 GENERALIDADES 33,3% 30% 3,3%
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION 0 0 o
CORRECTIVA 33.3% 1% 32,:3%
10.3 MEJORA CONTINUA 33,4% 29% 4,4%
100% 60% 40%

Fuente. Construccion propia
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Tabla 22
Requisitos generales de la norma I1SO 9001:2015 Consolidado

% de % de

REQU'S'TOS GENERALES DE LA NORMA 1SO 9001:2015 PESO cumplimientos incumplimientos
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 14,29% 10,71% 3,57%

5. LIDERAZGO 14,29% 10,57% 3,71%

6. PLANIFICACION 14,29% 8,57% 5,71%

7. SOPORTE 14,29% 11,00% 3,29%

8. OPERACION 14,29% 5,86% 8,43%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 14,29% 6,14% 8,14%
10. MEJORA 14,29% 8,57% 5,71%
Total, del % de cumplimientos e incumplimiento de la 100% 61,43% 38.57%

norma ISO 9001:2015

Fuente. Construccion propia

Se disefio6 el “CUESTIONARIO INICIAL PARA LA PLANIFICACION DE LA
IMPLEMENTACION DE LA NORMA 1SO 9001:2015” para que se diligenciara por la alta
direccion de la empresa. El documento esta diligenciado en el Anexo A.2. Encuesta Inicial
Direccionamiento Estratégico INVESAGRO SRL.

5.3  Andlisis de brechas

También se aplico la herramienta que esta en la web “Conozca su grado de cumplimiento
con ISO 9001~ del Anexo A.3. Herramienta gratuita de analisis de brechas para 1SO 9001,
nos arrojé como resultado al aplicarla que se ha implementado un cumplimiento del 54% de los

requisitos de 1SO 9001 en su sistema de gestion de calidad.

54  Meétodo Kipling

La identificacion de las brechas y los planes de accion identificados mediante la
metodologia de andlisis de las 5W + 1H o método Kipling, se presenta mediante el Anexo B.
Definicién de las acciones requeridas para gestionar las brechas identificadas en el
diagnostico basadas en la gerencia de procesos en cumplimiento de los lineamientos de la
NORMA NTC ISO 9001:2015.

Se adelantd una actualizacion y explicacion detallada y orientada a la accion del proceso de
planificacién estratégica desde la mision, visiéon y valores hasta las prioridades estratégicas,

objetivos, KPI’s e iniciativas. Todos ellos estan consignados en los anexos C.1. al C.23.
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55  Modelo de gestion por procesos

Para la elaboracion del mapa de procesos se consideraron los modelos disefiados por los
diferentes autores consultados; adecuando dichos esquemas a las condiciones particulares de la
empresa INVESAGRO SRL buscando asi una representacion grafica que fuese facil de comprender
y que no omitiera algun proceso critico indispensable para el funcionamiento de la empresa y la

satisfaccion de los clientes. Asi pues, se identificaron diecinueve (19) procesos en total.

5.5.1 Definicién y descripcion de los procesos

La identificacion formal de los procesos se construye junto a la alta gerencia de la empresa
INVESAGRO SRL.:

1. Direccionamiento estratégico (DE): El proceso estratégico de direccionamiento
estratégico es el conjunto de actividades que se realizan para definir, comunicar y ejecutar la
estrategia de la empresa Invesagro SRL, con el fin de lograr los objetivos de calidad y satisfacer
las expectativas de las partes interesadas.

2. Anélisis de mercados y oportunidades (AMO): es el conjunto de actividades que se
realizan para identificar, segmentar, evaluar y seleccionar los mercados potenciales y las
oportunidades de negocio para la empresa Invesagro SRL, con el fin de ofrecer productos
veterinarios que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes.

3. Adquisicién de productos veterinarios (APV): Este proceso incluye la identificacion
de las necesidades de los clientes y la seleccion de los productos veterinarios que se comerciaran.
Se establecen relaciones con proveedores confiables y se negocian los términos de adquisicion para
garantizar la disponibilidad y calidad de los productos.

4. Recepcion, almacenamiento e inventarios (RAI): Este proceso implica la gestion
eficiente de la recepcion, clasificacion, y registro de productos en el inventario. Se planifica y
coordina el almacenamiento adecuado de los productos para garantizar su integridad, el control de
caducidad y reordenar productos, segin sea necesario, el control del stock y gestion de
reabastecimiento.

5. Ventas, comercializacion y servicio de atencion al cliente (VAC): En este proceso, se
desarrollan estrategias de marketing y ventas para promover y comercializar los productos

veterinarios de Invesagro SRL. Se realizan actividades de publicidad, participacion en eventos y
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ferias comerciales del sector veterinario, desarrollo de relaciones con clientes y cierre de ventas.
Gestion de redes sociales y campafias publicitarias. También se establecen planes de fidelizacion
de clientes y seguimiento postventa.

6. Servicio técnico y asesorias especializadas (STA): Este proceso se encarga de brindar
asesoramiento técnico profesional y personalizado a los clientes que compran o usan los productos
veterinarios, alimentos y equipos que ofrece la empresa. Este proceso tiene como entrada las
consultas o requerimientos técnicos de los clientes, ya sea antes o después de la venta, y como
salida las soluciones técnicas brindadas a los clientes.

7. Gestion de la cadena de suministro, distribucion y logistica (GCS): Este proceso
implica la gestion eficiente de la cadena de suministro de la empresa. Se planifica y coordina el
abastecimiento de los productos veterinarios, el almacenamiento adecuado, el empaquetamiento y
despacho de los productos a los clientes, la coordinacion con servicios de envio y la distribucion y
la logistica inversa para garantizar un suministro constante y oportuno a los clientes.

8. Gestion del talento humano (GTH): En este proceso, se lleva a cabo la gestion del
talento humano de la empresa. Esto incluye la seleccion y contratacion de personal, el desarrollo
de politicas y programas de capacitacion, el seguimiento del desempefio, la gestion de némina y
asuntos laborales, la gestion del clima laboral y la retencién de talento. Se busca asegurar que los
empleados cuenten con las habilidades y competencias necesarias para desempefiar sus funciones
de manera efectiva.

9. Gestion contable y financiera (GCF): En este proceso, se lleva a cabo la gestion
financiera de la empresa. Se controlan los ingresos y gastos, se elaboran presupuestos, se realizan
analisis financieros y se generan informes contables. También se realizan actividades de control
interno y se asegura el cumplimiento de las obligaciones fiscales y legales.

10. Gestion de sistemas, las tecnologias de la informacién y la comunicacion y soporte
informatico (T1C): Este proceso se encarga de proporcionar el recurso tecnolégico necesario para
el funcionamiento de la empresa, asegurando su disefio, implementacion, mantenimiento y soporte.
Se lleva a cabo la gestion de las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) que la
empresa utiliza. El aseguramiento de que la tecnologia utilizada, como sistemas de gestion y

software, funcione de manera eficiente y segura.
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11. Gestién juridica (GJ): Este proceso se encarga de proporcionar el recurso legal
necesario para el funcionamiento de la empresa, asegurando su asesoria, representacion y defensa.

12. Gestion de comunicaciones y marketing (GCM): La gestion de comunicaciones y del
marketing es el seguimiento, la planificacion, la ejecucion y el control de las actividades
comunicativas y de marketing de una empresa que tienen lugar en los canales presenciales y online.

13. Gestion documental (GD): es el conjunto de actividades que se realizan para asegurar
que la informacién documentada del sistema de gestion de la calidad (SGC) de la empresa
Invesagro SRL se encuentra actualizada, disponible, protegida y adecuada a los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

14. Control de calidad y regulaciones (CCR): Este proceso se encarga de garantizar la
calidad de los productos veterinarios y el cumplimiento de las regulaciones gubernamentales. Se
establecen estandares de calidad, se realizan inspecciones y pruebas unitarias de los productos y se
monitorea el cumplimiento de las normativas sanitarias y de calidad. Seguimiento de normativas y
regulaciones del sector veterinario y la gestion de devoluciones y reclamos de los clientes.

15. Gestion ambiental y sostenibilidad (GAS): Este proceso se encarga de todos los
aspectos relacionados con el impacto ambiental, como la disposicion adecuada de desechos y el
uso sostenible de recursos.

16. Gestion de relaciones con proveedores y clientes (GRP): Este proceso se encarga de
la comunicacion efectiva con los proveedores, la evaluacion del desempefio y el aseguramiento y
cumplimiento de los contratos con los proveedores y los clientes.

17. Mejoramiento continuo (MC): Este proceso se encarga de evaluar, controlar y mejorar
la calidad, la eficiencia y la responsabilidad de los procesos operativos, apoyo y estratégicos.
Mejora continua de sus procesos. seguimiento y control continuo de cada uno de ellos,
implementacidn de medidas correctivas y preventivas y analisis de los indicadores de desempefio
y se buscan oportunidades de optimizacion y eficiencia en todos los niveles de la organizacion.

18. Auditoria externa (AE): Este proceso se encarga de manera sistematica, independiente
y documentada de la obtencidn de evidencias de la Auditoria y evaluarlas de manera objetiva con
el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

19. Evaluacion independiente (EIl): Este proceso corresponde a las auditorias

debidamente planificadas. Consiste en evaluar la efectividad del Sistema de Control Interno de
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manera independiente, objetiva y oportuna a través de seguimientos y auditorias que permitan
generar alertas tempranas que contribuyan con el mejoramiento continuo en la gestion Institucional
de acuerdo con el plan anual de auditorias y seguimientos de cada vigencia. El proceso inicia con
la planificacion de la evaluacion al sistema de control interno y termina con la verificacion de la

implementacion de las acciones de mejora.

5.5.2 Interaccion de los procesos

De acuerdo con las expectativas, necesidades y requisitos de los clientes (Politicas de
calidad), las partes interesadas y el plan de crecimiento rentable, establecido por la alta gerencia de
INVESAGRO SRL, se elabora la matriz de priorizacién de procesos.

La matriz de priorizacion de procesos es una herramienta que te permite ordenar las
actividades que debes realizar para implementar la norma ISO 9001:2015 en tu empresa, segun su
importancia y urgencia. Esta norma internacional especifica los requisitos para un sistema de
gestion de la calidad que te permita demostrar tu capacidad para proporcionar productos y servicios
que satisfagan las necesidades de tus clientes y las partes interesadas.

Para elaborar la matriz de priorizacion de procesos, debes seguir los siguientes pasos:

Identifica los procesos que conforman tu sistema de gestion de la calidad, segun el alcance
que hayas definido y el contexto de tu organizacion. Por ejemplo, algunos procesos tipicos son:
gestion de compras, gestion de ventas, gestion de inventarios, gestion de recursos humanos, gestion
de la calidad, etc.

Establece los criterios de importancia y urgencia para cada proceso, segun los objetivos de
la calidad que hayas establecido y las expectativas de tus clientes y partes interesadas. Por ejemplo,
algunos criterios de importancia pueden ser: impacto en la satisfaccion del cliente, contribucion a
los resultados financieros, alineacion con la estrategia de la organizacion, etc. Algunos criterios de
urgencia pueden ser: plazo de entrega, riesgo de incumplimiento, oportunidad de mejora, etc.

Asigna un valor numérico a cada criterio, segun una escala predefinida. Por ejemplo, puedes
usar una escalade 1 a5, donde 1 es el valor mas bajo y 5 el méas alto, o una escala de 1 a 10, donde
1 es el valor méas bajo y 10 el mas alto. El valor asignado debe reflejar el grado de importancia o

urgencia que tiene cada criterio para tu organizacion.
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Calcula el valor total de cada proceso, sumando los valores de los criterios de importancia
y urgencia. Por ejemplo, si un proceso tiene un valor de 4 en importancia y un valor de 3 en
urgencia, su valor total serd 7.

Ordena los procesos de mayor a menor valor total, y ubicalos en una matriz de cuatro
cuadrantes, segun su nivel de importancia y urgencia. Por ejemplo, los procesos con mayor valor
total estardn en el cuadrante superior izquierdo, que corresponde a los procesos mas importantes y
urgentes, y los procesos con menor valor total estaran en el cuadrante inferior derecho, que
corresponde a los procesos menos importantes y urgentes. Los otros dos cuadrantes corresponden

a los procesos importantes, pero no urgentes, y a los procesos urgentes, pero no importantes.

Tabla 23
Matriz Priorizacion de procesos

Puntaje

total Prioridad

Proceso Criteriol | Criterio2 | Criterio3 = Criterio 4

Nota: Los criterios son:

Criterio 1: Impacto en la satisfaccion del cliente (peso: 10%)

Criterio 2: Riesgos y oportunidades (peso: 20%)

Criterio 3: Recursos necesarios (peso: 30%)

Criterio 4: Resultados obtenidos (peso: 40%)

La escala de valoracién es: 1: Muy bajo 2: Bajo 3: Medio 4: Alto 5: Muy alto

Direccion estratégica 5 5 5 5 100 Alta
AnaI|5|s_ de mercados y 4 4 4 4 64 Media
oportunidades

Adgquisicion de_ _ 3 4 3 4 49 Media
productos veterinarios

Recepcion,

almacenamiento e 3 3 3 3 36 Media
inventario

Ventas,

comercializacion y 4 5 4 5 81 Alta
atencion al cliente

Servicio técnico y 4 4 4 4 64 Media
asesoria especializada

Gestion cadena de

suministro, distribucién 3 4 3 4 49 Media
y logistica

Gestion del talento 3 3 3 3 36 Media
humano

Gestion Contable y .
financiera 3 3 3 3 36 Media
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Puntaje

total Prioridad

Proceso Criteriol = Criterio2 | Criterio3  Criterio 4

Nota: Los criterios son:

Criterio 1: Impacto en la satisfaccion del cliente (peso: 10%)

Criterio 2: Riesgos y oportunidades (peso: 20%)

Criterio 3: Recursos necesarios (peso: 30%)

Criterio 4: Resultados obtenidos (peso: 40%)

La escala de valoracién es: 1: Muy bajo 2: Bajo 3: Medio 4: Alto 5: Muy alto

Gestion Sistemas,
soporte informatico y 3 3 3 3 36 Media
TIC
Gestion Juridica 2 2 2 2 16 Baja
Gestion de
comunicaciones y 3 4 3 4 49 Media
marketing
Gestion documental 2 2 2 2 16 Baja
Regulaciones 4 ° 4 ° 8L | Al
™ | s [ | s [ 4 | e | wem
conproveedares | ° 3 3 3 B | Medi
Mejoramiento continuo 4 4 4 4 64 Media
Auditoria Externa 3 3 3 3 36 Media
R s | s | s [ s [ w [ wem
Fuente. Construccion propia
Tabla 24
Grado de urgencia e Importancia de los procesos
Urgencia Alta  Baja
Direccion estratégica
Ventas, comercializacion y atencién al cliente Alta
Control de Calidad y Regulaciones
Importancia Alta Baja
Andlisis de mercados y oportunidades
Servicio técnico y asesoria especializada
Mejoramiento continuo
Gestion ambiental y sostenibilidad
Gestion de comunicaciones y marketing Baja
Adquisicién de productos veterinarios
Recepcion, almacenamiento e inventario
Gestion cadena de suministro, distribucion y logistica
Gestion del talento humano
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Gestion Contable y financiera

Gestion Sistemas, soporte informéticoy TIC
Gestion Juridica

Evaluacion independiente

Gestién documental

Auditoria externa

Gestion de relaciones con proveedores

Fuente. Construccién propia

Teniendo en cuenta el resultado de la matriz de priorizacion de procesos (ver tabla 23) las
Ventas, comercializacién y atencion al cliente y Control de Calidad y Regulaciones son los
procesos de mayor importancia. Por lo cual, son los procesos misionales, en los cuales debe
enfocarse la empresa para cumplimiento de las necesidades, expectativas y requisitos del cliente

de manera eficiente y eficaz, seguido de los procesos estratégicos y los procesos de apoyo.

5.5.3 Clasificacion de los procesos
A partir del andlisis de la matriz de priorizacion de procesos, se hace la clasificacion de los

procesos en tres macroprocesos que a continuacion se indican (ver tabla 25):

Tabla 25
Clasificacion de los procesos

MACROPROCESO DEFINICION PROCESO

Son aquellos procesos que se enfocan en

la definicion de la direccion estratégica | Direccionamiento estratégico (DE)
de la empresa y en la toma de decisiones

Estratégicos para lograr los objetivos a largo plazo.
Estos procesos incluyen la planificacion . .
estratégica, la definicion de politicas y la | Andlisis de mercados y oportunidades (AMO)

gestion de riesgos.

Son aquellos procesos que se enfocan en L o
la realizacion de las actividades | Adquisicion de productos veterinarios (APV)

principales de la empresa, que estan
directamente  relacionadas con la | Recepcion, almacenamiento e inventarios (RAI)

Misionales produccién y comercializacion de los
productos veterinarios. Estos procesos | Ventas, comercializacion y servicio de atencion al cliente (VAC)

incluyen la investigacion y desarrollo, la

produccion, la comercializacion 'y la | servicio técnico y asesorias especializadas (STA):
atencion al cliente.

Son aquellos procesos que se enfocan en

proporcionar 105 recursos necesarios Gestion de la cadena de suministro, distribucion y logistica (GCS)

De Apoyo .
para que los procesos misionales se

lleven a cabo de manera efectiva. Estos Gestion del talento humano (GTH)
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MACROPROCESO

DEFINICION

PROCESO

procesos incluyen la gestién de recursos
humanos, la gestion financiera, la
gestion de la tecnologia de la
informacién 'y la gestion de la
infraestructura.

Gestion contable y financiera (GCF):

Gestion de sistemas, las tecnologias de la informacion y la
comunicacion y soporte informatico (TIC)

Gestion juridica (GJ)

Gestion de comunicaciones y marketing (GCM)

De Control

Son aquellos procesos que se enfocan en
monitorear y controlar los procesos
misionales y de apoyo para asegurar que
se estén llevando a cabo de manera
efectiva y eficiente. Estos procesos
incluyen la gestion de la calidad, la
gestion de riesgos y la gestion de la
seguridad.

Gestion documental (GD)

Control de calidad y regulaciones (CCR)

Gestion ambiental y sostenibilidad (GAS)

Gestion de relaciones con proveedores y clientes (GRP)

De Evaluacion

Son aquellos procesos que se enfocan en
medir y evaluar el desempefio de los
procesos misionales y de apoyo para
identificar oportunidades de mejora.
Estos procesos incluyen la medicion del
desempefio, la evaluacion de la
satisfaccion del cliente y la evaluacion
de la eficacia y eficiencia de los
procesos.

Mejoramiento continuo (MC)

Auditoria externa (AE)

Evaluacion independiente (EI)

Fuente. Construccion propia

Ya identificados y clasificados los procesos de la empresa INVESAGRO SRL se procede

a elaborar el mapa de procesos donde se estructure de manera grafica los procesos del sistema de

gestion.

5.6 Mapa de procesos

En el mapa de procesos se mostrara graficamente la interaccion existente entre todos los

procesos y subprocesos de la empresa. Con el objetivo de conocer de forma muy detallada la

funcién de los procesos y actividades en los que la empresa esta involucrada, buscando

desencadenar un cambio organizacional, facilitando la compresion de las relaciones causa — efecto,

permitiendo la identificacion de los indicadores para la gestion de los procesos.
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Figura 15
Mapa de procesos
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Fuente. Construccion propia

Una vez definido el mapa de procesos se procede con la elaboracién de la caracterizacion
de los procesos misionales de la empresa INVESAGRO SRL y de sus mecanismos de evaluacion
seguimiento y control, que permitan el aseguramiento con el cumplimento de los requisitos del
cliente, siendo los legales y reglamentarios obedeciendo a las préacticas de planificacion de los

procesos basados en la norma ISO 9001.

5.6.1 Documentacion

Si bien en el presente trabajo no se realizara los procedimientos de la gestion de calidad, es
importante definir la gestion documental de la empresa. Es por ello, por lo que es vital definir la
asignacion de la codificacion de los documentos, en primera instancia, de acuerdo con el proceso;

en segundo lugar, a la seccion para la cual ha sido redactado el documento.
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De lo anterior, se indica los formatos implementados para el registro de la caracterizacion

de procesos e indicadores de la empresa INVESAGRO SRL.

5.6.1.1 Codificacion

Como primera instancia se establece el mecanismo de registro y control documental del
sistema de gestion de la empresa INVESAGRO SRL, dando cumplimiento a lo requerido por la
norma NTC ISO 9001:2015.

5.6.1.1.1 Primera seccion

En la primera seccién se indica el macroproceso donde se gener6 el documento.
PE: Procesos estratégicos

PM: Procesos misionales

PA: Procesos de apoyo

PC: Procesos de control

PV: Procesos de evaluacion

5.6.1.1.2 Segunda seccion

En la segunda seccion se indica el nombre de los procesos, el cual se anuncia con dos o tres
letras mayusculas.

1. Direccionamiento estratégico (DE)

Analisis de mercados y oportunidades (AMO)
Adquisicion de productos veterinarios (APV)
Recepcion, almacenamiento e inventarios (RAI)
Ventas, comercializacion y servicio de atencién al cliente (VAC)
Servicio técnico y asesorias especializadas (STA):
Gestion de la cadena de suministro, distribucion y logistica (GCS)
Gestion del talento humano (GTH)

© 0o N o g Bk~ w DN

Gestion contable y financiera (GCF):

=
o

. Gestion de sistemas, las tecnologias de la informacién y la comunicacion y soporte

informaético (TIC)
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11. Gestion juridica (GJ)

12. Gestion de comunicaciones y marketing (GCM)

13. Gestion documental (GD)

14. Control de calidad y regulaciones (CCR)

15. Gestion ambiental y sostenibilidad (GAS)

16. Gestion de relaciones con proveedores y clientes (GRP)
17. Mejoramiento continuo (MC)

18. Auditoria externa (AE)

19. Evaluacion independiente (EI)

5.6.1.1.3 Tercera seccién

106

En la tercera seccion se identifica con tres letras, la cual indica el tipo de documento.

1. Manual (MAN)

2. Documentos (DOC)

3. Lista maestra de documentos (LMD)
4. Procedimientos (PRO)
5. Formatos (FTO)

6. Procesos (PRC)

7. Anexos (ANX)

5.6.1.1.4 Cuarta seccién

En la cuarta etapa consta de tres casillas que corresponde al consecutivo del documento.

5.6.1.1.5 Encabezado

El contenido del encabezado se realiza bajo los siguientes parametros:

Logotipo de la compafiia: esta ubicado en la parte superior izquierda del formato.

Tipo de documento: ubicado en la parte central del documento y describe el origen del

mismo, si es procedimiento general, un formato, anexo, etc.

Titulo: en esta casilla se registra el nombre asignado al macroprocedimiento que se

implementara para concordar con el identificado en el mapa de proceso.
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Cadigo (Cod): en este item se sitda la codificacion asignada para identificar el proceso, la
cual fue establecida anteriormente.

Version: en esta casilla se registra el nimero de actualizacién que ha tenido el documento.

Fecha: se registra la fecha de la elaboracion del documento o de la Gltima actualizacion.

Responsable: es la persona encargada de coordinar, gerencia u orientar los procesos;
ademas de responder por la efectividad de los resultados.

Objetivo: engloba con claridad y precision el proposito del proceso, lo que se busca lograr
con la ejecucion del mismo.

Alcance: establece donde inicia y donde termina el proceso.

Figura 16
Modelo de tipo de documento
TIPO DE DOCUMENTO Fecha:
INVESAGRQN cod:
Nombre Version:

Fuente. Construccion propia

5.6.2 Documentos caracterizacion por procesos

A continuacién, se indica los formatos implementados para el registro de la caracterizacion
de procesos e indicadores.

La definicion y asignacion de la codificacion de los documentos es realizada junto con la
gerencia de la empresa INVESAGRO SRL, debido a que estd actualmente carece de un registro
que permita su acceso de forma rapida y efectiva. La asignacion de la codificacion de los
documentos se realiza en primera instancia de acuerdo con el proceso; en segundo lugar, a la

seccidn para la cual ha sido redactado los documentos. Dichas secciones son separadas por guiones.
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Figura 17

Formato caracterizacion de procesos

INVESAGRQN

Soluciones Agropecuarias

Planear

Hacer

Planificar

Actuar

Fecha Fecha

Firma Firma

Fuente. Construccién propia

5.7  Caracterizacion de los procesos de la empresa INVESAGRO SRL
Estando ya definidos, clasificado y agrupado cada uno de los procesos se continta con la
realizacion de la caracterizacion de los procesos de la empresa INVESAGRO SRL; indicando: las
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entradas, actividades, salidas, requisitos, los recursos, la documentacion e indicadores de cada
proceso. En los procesos se incluye informacion del ciclo, aqui se indica a que fase del ciclo PHVA
pertenece la actividad que se esta describiendo, esto con la intensidn de que todos los colaboradores

y directivos perciban de manera mas clara que clase de actividad se va a realizar.

Figura 18
Caracterizacion del proceso misional (VAC):

Nombre del proceso Proceso de Ventas, comercializacién y servicio de atencién al cliente (VAC)s

Vender los productos veterinarios que satisfagan las necesidades y expectativas de los
clientes, generando ingresos y rentabilidad para la organizacién.

Objetivo del proceso

Alcance del proceso Desde la recepcion de la solicitud del cliente hasta la facturacion y cobranza del pedido.

- Solicitud del cliente.

- Catalogo de productos.
- Lista de precios.

- Condiciones de venta.

Entradas del proceso

- Cotizacion.

- Pedido confirmado.
Salidas del proceso - Producto entregado.
- Factura.

- Cobro.

Responsable del
proceso

Gerente de ventas.

- Clientes.

- Proveedores.

- Personal de ventas.

- Personal de logistica.

- Personal de administracion y finanzas.

Partes interesadas del
proceso

. Recibir la solicitud del cliente.

. Verificar la disponibilidad y el precio de los productos solicitados.

. Elaborar y enviar la cotizacion al cliente.

. Negociar y acordar las condiciones de venta con el cliente.

. Confirmar el pedido del cliente.

. Coordinar con el area de logistica el despacho y entrega del pedido.
. Emitir y enviar la factura al cliente.

. Realizar el cobro al cliente.

. Registrar y archivar la documentacion del proceso.

Actividades del proceso

O© oo ~NO O WwWwN P

Indicadores del proceso || - Nimero de ventas realizadas.
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Nombre del proceso Proceso de Ventas, comercializacién y servicio de atencién al cliente (VAC)s

- Valor de las ventas realizadas.

- Porcentaje de cumplimiento de los pedidos.

- Tiempo de respuesta a las solicitudes de los clientes.
- Nivel de satisfaccion de los clientes.

- Falta de stock de los productos solicitados.

- Errores en la cotizacion o la facturacion.

Riesgos del proceso - Demoras o dafios en la entrega de los productos.

- Incumplimiento de las condiciones de venta acordadas.
- Impago o morosidad de los clientes.

- Control de inventarios.

- Revision y validacion de la cotizacién y la factura.
Controles del proceso || - Seguimiento y confirmacion de la entrega de los productos.
- Verificacion y registro de los cobros.

- Auditoria interna del proceso.

Fuente. Construccion propia

Figura 19
Caracterizacion del proceso misional (APV):

Nombre del proceso Proceso de Adquisicion de productos veterinarios (APV)

Adquirir los productos veterinarios que cumplan con los requisitos de calidad, cantidad,
precio y plazo, asegurando el abastecimiento y la optimizacion de los recursos.

Obijetivo del proceso

Alcance del proceso Desde la identificacion de la necesidad de compra hasta el pago al proveedor.

- Necesidad de compra.
- Presupuesto disponible.
- Lista de proveedores.
- Condiciones de compra.

Entradas del proceso

- Pedido enviado.

- Mercancia recibida.

- Comprobante de pago.
- Registro de compra.

Salidas del proceso

NEpEEETR et Gerente de compras.

proceso

- Proveedores.
Partes interesadas del - Personal de compras.
proceso - Personal de logistica.

- Personal de administracidn y finanzas.
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Nombre del proceso

Proceso de Adquisicion de productos veterinarios (APV)

- Clientes.

Actividades del proceso

. Identificar la necesidad de compra de los productos veterinarios.

. Solicitar y comparar las ofertas de los proveedores.

. Seleccionar al proveedor que ofrezca las mejores condiciones de calidad, precio y plazo.
. Enviar el pedido al proveedor.

. Recibir y verificar la mercancia en el almacén.

. Realizar el pago al proveedor.

. Registrar y archivar la documentacion del proceso.

~No ohkh wN

Indicadores del proceso

- NUmero de compras realizadas.

- Valor de las compras realizadas.

- Porcentaje de cumplimiento de los pedidos.

- Tiempo de entrega de los proveedores.

- Nivel de calidad de los productos adquiridos.

Riesgos del proceso

- Escasez o desabastecimiento de los productos demandados.
- Incumplimiento o retraso de los proveedores.

- Defectos o dafios en los productos recibidos.

- Sobrecostos o errores en el pago.

- Pérdida o extravio de la documentacion.

Controles del proceso

- Control de inventarios.

- Evaluacion y seguimiento de los proveedores.

- Inspeccion y devolucion de los productos defectuosos.
- Revision y validacion del pago.

- Auditoria interna del proceso.

Fuente. Construccion propia

Figura 20

Caracterizacion del proceso de apoyo (GCS):

Nombre del proceso | Proceso Gestién de la cadena de suministro, distribucién y logistica (GCS)

Obijetivo del proceso

Planificar, coordinar y ejecutar el transporte y almacenamiento de los productos
veterinarios, garantizando la seguridad, la calidad y la eficiencia del servicio.

Alcance del proceso

Desde la recepcion de los productos en el almacén hasta la distribucion y entrega a los
clientes.

Entradas del proceso

- Mercancia recibida.

- Pedido confirmado.

- Guia de remision.

- Vehiculo y conductor asignados.
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Nombre del proceso |

Proceso Gestion de la cadena de suministro, distribucién y logistica (GCS)

Salidas del proceso

- Producto ubicado.

- Producto preparado.

- Producto entregado.

- Comprobante de entrega.

Responsable del
proceso

Gerente de logistica.

Partes interesadas del
proceso

- Proveedores.

- Personal de logistica.
- Personal de ventas.

- Clientes.

Actividades del
proceso

. Recibir y verificar la mercancia en el almacén.

. Clasificar, etiquetar y ubicar los productos en el almacén.

. Controlar los inventarios de los productos.

. Preparar y embalar los productos segun el pedido del cliente.

. Coordinar con el area de ventas el despacho y entrega del pedido.

. Asignar el vehiculo y el conductor para el transporte de los productos.
. Distribuir y entregar los productos al cliente.

. Obtener y registrar el comprobante de entrega.

O~NO OIS WN -

Indicadores del
proceso

- NUmero de entregas realizadas.

- Valor de las entregas realizadas.

- Porcentaje de cumplimiento de los pedidos.

- Tiempo de entrega de los productos.

- Nivel de calidad de los productos entregados.

Riesgos del proceso

- Pérdida o deterioro de los productos en el almacén.

- Robo o dafio de los productos en el transporte.

- Demoras o errores en la entrega de los productos.

- Incumplimiento de las normas de seguridad y calidad.
- Insatisfaccion o reclamos de los clientes.

Controles del
proceso

- Control de inventarios.

- Seguimiento y rastreo de los productos en el transporte.

- Verificacién y confirmacion de la entrega de los productos.
- Capacitacion y supervision del personal de logistica.

- Auditoria interna del proceso.

Fuente. Construccion propia
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Caracterizacion del proceso de control (GRP):

r

Nombre del proceso

Proceso de Gestion de relaciones con proveedores y clientes (GRP)

Obijetivo del proceso

Brindar un servicio de calidad y satisfaccién a los proveedores y clientes, atendiendo
sus consultas, reclamos y sugerencias, resolviendo sus problemas e incidencias, y
fidelizando su relacién con la organizacion.

Alcance del proceso

Desde la recepcion de la consulta, reclamo o sugerencia del proveedor o cliente hasta la
solucidn y cierre del caso.

Entradas del proceso

- Consulta, reclamo o sugerencia del proveedor o cliente.

- Datos del proveedor o cliente.

- Historial de compras y servicios del proveedor o cliente.

- Politicas y procedimientos de atencién al proveedor o cliente.

Salidas del proceso

- Respuesta al proveedor o cliente.

- Solucién al problema o incidencia del proveedor o cliente.
- Compensacion o beneficio al proveedor o cliente.

- Registro y cierre del caso.

Responsable del
proceso

Gerente de atencidn al proveedor o cliente.

Partes interesadas del
proceso

- Proveedores.

- Clientes.

- Personal de atencién al cliente.

- Personal de ventas.

- Personal de logistica.

- Personal de administracion y finanzas.

Actividades del proceso

1. Recibir la consulta, reclamo o sugerencia del proveedor o cliente por el canal de
comunicacion elegido.

2. ldentificar y registrar los datos del proveedor o cliente y el motivo de su contacto.
3. Escuchar y comprender la situacién del proveedor o cliente, mostrando empatia y
respeto.

4. Buscar y ofrecer la informacion o la solucién mas adecuada al proveedor o cliente,
segun las politicas y procedimientos de atencion al proveedor o cliente.

5. Confirmar la satisfaccion del proveedor o cliente con la respuesta o la solucién
brindada.

6. Aplicar una compensacion o un beneficio al proveedor o cliente, si corresponde, para
mejorar su experiencia y fidelidad.

7. Registrar y cerrar el caso, indicando los detalles y resultados del contacto.

Indicadores del proceso

- NUmero de consultas, reclamos y sugerencias atendidos.

- Tiempo de respuesta a los proveedores o clientes.

- Porcentaje de casos resueltos.

- Nivel de satisfaccion de los proveedores o clientes.

- Tasa de retencién y fidelizacion de los proveedores o clientes.
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Nombre del proceso Proceso de Gestion de relaciones con proveedores y clientes (GRP)

- Falta de informacién o conocimiento para atender al proveedor o cliente.

- Error o demora en la respuesta o la solucion al proveedor o cliente.

Riesgos del proceso - Incumplimiento de las politicas y procedimientos de atencién al proveedor o cliente.
- Insatisfaccién o pérdida de los proveedores o clientes.

- Dafio a la imagen o reputacion de la organizacion.

- Capacitacion y actualizacion del personal de atencién al proveedor o cliente.
- Revision y validacion de la respuesta o la solucidn al proveedor o cliente.
Controles del proceso - Seguimiento y retroalimentacion de los proveedores o clientes.

- Aplicacion de encuestas de satisfaccion y mejora continua del servicio.

- Auditoria interna del proceso.

Fuente. Construccion propia

5.8  Planes de capacitacion para la empresa INVESAGRO SRL

El plan de capacitacion para el diligenciamiento de la encuesta inicial, el diagnéstico inicial
y la socializacion de la norma ISO 9001:2015 consistio en el conjunto de actividades, recursos,
métodos y evaluaciones que se disefiaron e implementaron para preparar, desarrollar e integrar al
personal de la empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios Invesagro SRL,
comercializadora de productos veterinarios de Republica Dominicana, en el proceso de
implementacidén del sistema de gestion de la calidad bajo los requisitos de la norma. Se pueden ver

los anexos G.1. y G.2. que tratan de las capacitaciones que se disefiaron para la empresa.

5.8.1 Capacitacion para el diligenciamiento de la encuesta inicial en la empresa INVESAGRO
SRL
Para llevar a cabo una capacitacion detallada sobre el diligenciamiento de la encuesta inicial
para la implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa Internacional Veterinaria de
Servicios Agropecuarios Invesagro SRL, es importante considerar varios aspectos clave. Aqui te
presento un esquema general que podrias seguir para la capacitacion:
Introduccidn a la ISO 9001:2015
e Objetivos y beneficios de implementar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
e Principios de la gestion de calidad.
e Estructura de la norma y términos clave.

Comprension de los Requisitos de la Norma
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Contexto de la organizacién: Entender las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

Liderazgo y compromiso de la alta direccion.

Planificacion para el SGC: abordar riesgos y oportunidades.

ApOoyo: recursos necesarios, competencias, conciencia y comunicacion.

Operacion: Planificacion y control operacional, requisitos para productos y
servicios.

Evaluacion del desempefio: seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion.

Mejora: No conformidad y accion correctiva.

Diligenciamiento de la Encuesta Inicial

Proposito de la encuesta: recopilar informacién clave para la implementacion del
SGC.
Secciones y preguntas tipicas de la encuesta.

Respuestas esperadas y como estas influyen en la implementacion del SGC.

Preguntas y Respuestas Frecuentes

Pregunta: ;Qué se entiende por “contexto de la organizacion”?

Respuesta: Se refiere al entorno interno y externo en el que opera la empresa,
incluyendo factores culturales, sociales, politicos, legales, financieros, tecnolégicos
y econdémicos que pueden afectar el desempefio y la estrategia del SGC.

Pregunta: ;¢ Como se identifican los riesgos y oportunidades en el SGC?

Respuesta: A través de un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
Amenazas) y considerando la informacion recopilada en la encuesta inicial.
Pregunta: ¢ Qué tipo de recursos se deben considerar para el apoyo del SGC?
Respuesta: Recursos humanos, infraestructura, ambiente de trabajo, recursos de

seguimiento y medicion, y conocimientos organizacionales.

Ejercicios Practicos

Simulacién del diligenciamiento de la encuesta.
Analisis de respuestas y su impacto en la planificacion del SGC.

Discusion grupal sobre posibles escenarios y soluciones.
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Evaluacion y Retroalimentacion

Evaluacion de la comprension de los participantes mediante un cuestionario.

Retroalimentacidn sobre la capacitacion y areas de mejora.

Es importante que la capacitacion sea interactiva y permita a los participantes resolver

dudas especificas relacionadas con su rol en la implementacion de la norma 1ISO 9001:2015.

Ademas, se pueden utilizar recursos como cursos en linea, guias de implementacion, y

cuestionarios iniciales especificos para complementar la formacion.

5.8.2 Capacitacion general para la implementacion de la norma 1SO 9001:2015 en la empresa
INVESAGRO SRL

El plan de capacitacion se realizé siguiendo los siguientes pasos:

Definir los objetivos de la capacitacion: se establecieron los resultados esperados de
la capacitacion en términos de conocimientos, habilidades y actitudes que debia
adquirir el personal para participar activamente en el diligenciamiento de la encuesta
inicial, el diagndstico inicial y la socializacion de la norma 1ISO 9001:2015. Algunos
ejemplos de objetivos fueron: conocer los principios, los conceptos y los requisitos
de la norma; identificar las necesidades, las expectativas y la satisfaccion de los
clientes y las partes interesadas; reconocer los procesos, los riesgos y las
oportunidades del sistema de gestion de la calidad; aplicar las herramientas y las
técnicas para el anélisis, la deteccion y el diagnostico de las necesidades de
capacitacion; diligenciar correctamente la encuesta inicial y el diagndstico inicial;
socializar lanormay el plan de implementacion del sistema de gestién de la calidad
con el personal y la alta direccion; etc.

Identificar el publico objetivo de la capacitacion: se determind el nimero, el nivel,
el perfil y las caracteristicas del personal que debia recibir la capacitacion, asi como
sus necesidades, sus expectativas, sus motivaciones y sus estilos de aprendizaje. Se
segmentd el puablico objetivo en grupos homogéneos segun su funcién, su
responsabilidad y su rol en el proceso de implementacion del sistema de gestion de
la calidad. Se priorizo la capacitacion segun el grado de importancia y urgencia de

cada grupo.
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Seleccionar los contenidos de la capacitacion: se definieron los temas, los subtemas,
los conceptos y las actividades que se debian abordar en la capacitacion, segun los
objetivos establecidos y el pablico objetivo. Se organiz6 la secuencia ldgica y
didactica de los contenidos, asi como el tiempo estimado para cada uno. Se revisé y
actualizé la informacion y la documentacion relacionada con la norma ISO
9001:2015 y el sistema de gestion de la calidad de la empresa.

Elegir los métodos y las técnicas de la capacitacion: se escogieron los métodos y las
técnicas mas adecuados para impartir la capacitacion, segun los objetivos, los
contenidos, el publico objetivo y los recursos disponibles. Se optd por una
combinacion de métodos expositivos, participativos y vivenciales, asi como de
técnicas como exposiciones, presentaciones, videos, casos, ejercicios, simulaciones,
juegos, debates, etc. Se buscd fomentar la interaccion, la reflexion, la practica y la
retroalimentacion entre los participantes y el facilitador.

Definir los recursos de la capacitacion: se determinaron los recursos humanos,
materiales, financieros y tecnoldgicos que se requerian para la ejecucion de la
capacitacion. Se selecciond y capacité al facilitador o al equipo de facilitadores que
se encargaria de impartir la capacitacién, asi como al personal de apoyo logistico.
Se elaboraron y reprodujeron los materiales didacticos, como manuales, guias,
cuestionarios, formatos, etc. Se reservaron y acondicionaron los espacios fisicos,
como salones, auditorios, laboratorios, etc. Se adquirieron y verificaron los equipos
y las herramientas, como computadoras, proyectores, pizarras, etc. Se gestionaron
y asignaron los recursos financieros para cubrir los costos de la capacitacién, como
honorarios, viaticos, materiales, etc.

Implementar la capacitacion: se ejecuto la capacitacion segun el plan establecido,
siguiendo la secuencia, el tiempo y la metodologia definidos para cada contenido.
Se aplicd la encuesta inicial y el diagnostico inicial al inicio de la capacitacion, para
conocer el nivel de conocimiento previo y las expectativas de los participantes. Se
socializé la norma ISO 9001:2015 y el plan de implementacion del sistema de
gestion de la calidad al final de la capacitacion, para generar compromiso y
participacion de los participantes. Se monitore0 y controlo el desarrollo de la
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capacitacion, verificando la asistencia, la puntualidad, la participacion, el climay la
calidad de la capacitacion.
Evaluar la capacitacion: se evaluo el impacto y la efectividad de la capacitacion,
utilizando diferentes instrumentos y criterios, como cuestionarios, pruebas,
observaciones, entrevistas, etc. Se evaluo el nivel de satisfaccion de los participantes
con respecto a la capacitacion, el facilitador, los contenidos, los métodos, los
materiales, los recursos, etc. Se evalud el nivel de aprendizaje de los participantes,
comparando los resultados de la encuesta inicial y el diagndstico inicial con los de
la prueba final. Se evalud el nivel de transferencia de los participantes, observando
la aplicacion de los conocimientos, las habilidades y las actitudes adquiridas en la
capacitacion en su desempefio laboral. Se evalu6 el nivel de impacto de la
capacitacion, midiendo los indicadores de calidad, productividad, rentabilidad,
satisfaccion del cliente, etc., antes y después de la capacitacion. Se documentaron y
comunicaron los resultados de la evaluacién, asi como las lecciones aprendidas y
las recomendaciones para mejorar la capacitacion.
Desglose de la Capacitacion:
o Introduccion a la ISO 9001:2015

Pregunta: ;Qué es la ISO 9001:2015 y cudl es su proposito principal?

Respuesta: La ISO 9001:2015 es una norma internacional que establece los

criterios para un sistema de gestion de calidad (SGC). Su proposito es ayudar

a las organizaciones a asegurar que sus productos y servicios cumplen con

los requisitos de calidad y mejora continua.

o Contexto de la Organizacion

Pregunta: ¢Por qué es importante entender el contexto de la organizacion en

la implementacion de un SGC?

Respuesta: Comprender el contexto de la organizacion permite identificar

factores externos e internos que pueden afectar la capacidad para lograr los

resultados deseados del SGC, y asi gestionar su influencia de manera

efectiva.
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o Liderazgo
Pregunta: ¢Cual es el rol de la alta direccion en el SGC segun la ISO
9001:2015?
Respuesta: La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con el
SGC, asegurando que la politica y los objetivos de calidad estan
establecidos, comunicados y alineados con la estrategia de la organizacion.

o Planificacion
Pregunta: ;COomo se deben abordar los riesgos y oportunidades en la
planificacién del SGC?
Respuesta: Se deben identificar y analizar los riesgos y oportunidades que
pueden afectar la conformidad de los productos y servicios, y la capacidad
para aumentar la satisfaccion del cliente, estableciendo acciones para
abordarlos.

o Apoyo
Pregunta: ¢ Qué recursos son necesarios para mantener un SGC eficaz?
Respuesta: Los recursos incluyen personal competente, infraestructura
adecuada, ambiente de trabajo apropiado, seguimiento y medicion de
recursos, y conocimiento organizacional.

o Operacion
Pregunta: ¢Qué se debe considerar en la planificacidn y control operacional?
Respuesta: Se deben determinar los requisitos para los productos y servicios,
establecer criterios para los procesos, y controlar los procesos de acuerdo a
estos criterios.

o Evaluacion del Desempefio
Pregunta: ¢ Qué métodos se utilizan para evaluar la eficacia del SGC?
Respuesta: Se utilizan métodos como auditorias internas, seguimiento y
medicion de procesos y productos, y revision por la direccion para evaluar
la eficacia del SGC.
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o Mejora
Pregunta: ;Qué acciones se deben tomar para mejorar continuamente el
SGC?
Respuesta: Se deben identificar no conformidades y tomar acciones
correctivas, ademas de buscar oportunidades de mejora y realizar cambios
necesarios en el SGC.

o Preguntas y Respuestas Adicionales:
Pregunta: (Como se relacionan los principios de gestion de calidad con la
ISO 9001:2015?
Respuesta: Los principios de gestion de calidad proporcionan la base para el
enfoque de la norma hacia la mejora continua y la satisfaccion del cliente,
enfatizando la importancia de la orientacion al cliente, el liderazgo, la
participacion del personal, el enfoque a procesos, la mejora, la toma de
decisiones basada en evidencia y la gestion de relaciones.
Pregunta: ¢ De qué manera la ISO 9001:2015 ayuda a mejorar la satisfaccion
del cliente?
Respuesta: La norma ayuda a mejorar la satisfaccion del cliente al asegurar
que los procesos estan disefiados y se ejecutan de manera que se cumplan
consistentemente los requisitos del cliente y se mejore la calidad de los

productos y servicios.
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6. Andlisis

De acuerdo con el checklist del Anexo A.1. la empresa INVESAGRO SRL no tiene un
enfoque basado en este proceso, su estructura se basa en areas, de tal modo que, al no tener
definidos estos procesos, no tiene una interaccion, criterios y métodos para asegurar la operacion
y la disponibilidad de los recursos, asi mismo, con referencia a los métodos de seguimiento, control,
medicidn y acciones necesarias para llegar al objetivo de los resultados planificados incumpliendo
asi con los requisitos planteados en el numeral 4.4. de la norma.

El andlisis realizado con la identificacion de las brechas y los planes de accion, mediante la
metodologia de analisis de las 5W + 1H o método Kipling, presentados en el Anexo B. Definicidn
de las acciones requeridas para gestionar las brechas identificadas en el diagndstico basadas
en la gerencia de procesos en cumplimiento de los lineamientos de la NORMA NTC ISO
9001:2015, es el siguiente:

De acuerdo con lo expuesto en la tabla 15, la empresa tiene un porcentaje de cumplimientos
del 75% por los siguientes motivos:

Este porcentaje de cumplimiento se da porque la empresa, a pesar de que cuenta con una
gran cantidad de informacion, no contaba con las herramientas que permitian organizarla y
analizarla; sin embargo, desde la practica profesional se disefiaron los documentos para su posterior
aprobacién para cumplir con los numerales: 4.1. Comprensién de la organizacién y de su contexto
y 4.2. Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas. No obstante, la alta
gerencia ya se encuentra revisandola. Para el numeral 4.3. Determinar el alcance del sistema de
gestién de la calidad y para numeral 4.4. Actualmente la organizacion no tenia ningiin documento
que avale estos puntos y desde la practica profesional se disefiaron los documentos para su posterior
aprobacion.

Hoy en dia, la empresa no tiene definido el alcance del sistema de gestion de calidad.
Aunque desde la practica profesional, se disefié el documento para su posterior aprobacion por
parte de la empresa.

De acuerdo con lo expuesto en la tabla 16, la empresa tiene un porcentaje de cumplimientos
del 74% por los siguientes motivos:

De lo anterior, el porcentaje anteriormente mencionado se anuncia por las siguientes

razones: Numeral 5.1.1. tiene un porcentaje de incumplimientos del 7%, debido a que hoy en dia
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los lideres de la empresa INVESAGRO SRL tienen conocimiento de los procesos que componen
la cadena de produccion, sin embargo, carecen de informacion vital para el cumplimiento de dicho
numeral; importante para el analisis y toma de decisiones de la alta gerencia como lo son: entender
la capacidad de la organizacién y del proceso, determinar la interdependencia de cada proceso,
gestionar los procesos y sus interacciones e identificar los riesgos.

Para el numeral 5.1.2 enfoque al cliente: la empresa, a pesar de que es muy cercana al
cliente, no cuenta con herramientas que permitan medir la satisfaccion, que ayude a la organizacion
a identificar oportunidades de mejora.

Para los numeral 5.2.1. Desarrollo de la politica de la calidad: la organizacién ya cuenta por
dichas politicas para lo cual la empresa cumple con dicho requisito y las cuales se anuncia en el
presente trabajo, el numeral 5.2.2. Comunicacion de las politicas de calidad, el porcentaje de
cumplimiento es del 12%; a razon de que la empresa no cuenta con un mecanismo de divulgacion
interna y para el numeral 5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion: la empresa
INVESAGRO SRL cuenta con un organigrama con la informacion de cada uno de los perfiles de
los diferentes cargos y en los cuales se especifica las responsabilidades y actividades de los
diferentes puestos de trabajo de la organizacion.

De acuerdo con los resultados de la tabla 17, la empresa tiene un porcentaje de
incumplimiento del 40% por los siguientes motivos:

Este cumplimiento del 60% se da porque desde la practica profesional se disefiaron las
herramientas: analisis FODA y analisis AMFE (Analisis modal de fallos y efectos) para su posterior
aprobacion por parte de la empresa, aunque no tiene ningun desarrollo que avale el cumplimiento
de los numerales 6.1. Acciones para abordar riesgo y oportunidades, 6.2. Objetivos de calidad y
planeacion para lograrlo y en el numeral 6.3. Planificacién de los cambios.

De acuerdo con los resultados expuestos en la tabla 18, la empresa tiene un porcentaje de
incumplimiento del 77% por los siguientes motivos:

Los numerarles 7.1.1. Generalidades recursos: la empresa INVESAGRO SRL cuenta con
toda la maquinaria e insumo para su buen funcionamiento, sin embargo, cuenta con un inventario
para ello; como consecuencia la organizacidn conoce su capacidad de produccion y los recursos

que requiere para el cumplimiento de los requerimientos de las partes interesadas.
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Personal: la organizacion cuenta con un personal competente y comprometido, debido a
que cuenta con un procedimiento de seleccion que les permite evaluar de manera idonea al
personal. El cual se compone de los siguientes criterios: identificacion de las necesidades del cargo,
solicitud de inicio de procesos de seleccion, reclutamiento, analisis de las hojas de Vida y
preseleccion, entrevista con la jefe de personal, aplicacion de las pruebas técnicas y psicotécnicas,
entrevista con el jefe inmediato, analisis de resultados y decision. Finalmente se lleva registro del
informe de seleccidn adjuntan la hoja de vida.

Infraestructura: la empresa INVESAGRO SRL tiene una infraestructura y ambiente
adecuado. A raiz de que cuenta con un programa monitoreo, control y realizacion mantenimientos
preventivos y correctivos; el cual inicia con la verificacion de la instalacion realizado cada trimestre
donde se verifica el estado de las maquinas, equipos, instalaciones eléctricas y demas bienes de la
organizacion. Dicho control se lleva en un formato llamado “Lista de verificacion de
instalaciones”.

Con base a los resultados de dicha lista se elabora el programa de mantenimiento preventivo
en el cual se contemplan factores como: bienes sujetos a mantenimiento, las actividades a
desarrollar y los costos. Finalmente se elabora la orden de trabajo y son ejecutadas las actividades
programadas.

De lo anterior como control de dicho procedimiento se conserva: lista de verificacion de
instalaciones, programa de mantenimiento preventivo y orden de trabajo.

Ambiente para la operacion de los procesos: la empresa cuenta con un buen ambiente
laboral como lo son la iluminacién, humedad y temperatura los cuales son controlados en el
programa monitoreo, control y realizacion mantenimientos preventivos y correctivos, sin embargo,
la organizacion no contempla ningun aspecto social y psicol6gicos de su recurso humano.

Generalidades: La empresa no cuenta con una herramienta o metodologia que permita el
seguimiento y control de su cadena produccién.

Trazabilidad de las mediciones: la calibracion de la maquinaria de la empresa
INVESAGRO SRL son realizadas en linea por el operario sin ningun control ni procedimiento.

7.1.6. Conocimientos de la organizacion: actualmente la empresa no cuenta con

capacitaciones que permitan mejorar un sistema de gestion.
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Competencias: la empresa INVESAGRO SRL tiene determinada las competencias de sus
diferentes puestos de trabajo mediante un organigrama como se anuncia en el requisito del numeral
5.3. Adicionalmente el area de recursos humanos cuenta con un registro de las hojas de vida del
personal de la empresa generado a partir del procedimiento de seleccion anunciado en el
cumplimiento del numeral 7.1.2.

Toma de conciencia: al interior de la organizacion no se cuenta con un mecanismo de
divulgacion que permita trasmitir a los empleados las politicas de calidad y sus objetos.

Comunicacion: la empresa cuenta con mucha informacion tanto interna como externa, pero
no cuenta con una matriz o procedimientos que permitan su facil comprension.

7.5.1. Informacion documentada “Generalidades”, 7.5.2. Creacién y actualizacion y

7.5.3. Control de la informacion documentada: la empresa carece de una herramienta de
control que permita la creacidn, actualizacién y monitoreo de sus procesos y procedimientos.

De acuerdo con los resultados de la tabla 19, la empresa INVESAGRO SRL tiene un
porcentaje de incumplimiento de 59% por las siguientes razones:

Para el numeral 8.1. Planificacién y control operacional: la empresa no cuenta con un
seguimiento de sus operaciones a pesar de que cuenta con una contratacion externa, 8.2. Requisitos
para los productos y servicios: para dicho numeral la organizacion cuenta con un software que le
permite modelar las propuestas presentadas al cliente, facilitando realizar modificaciones de
acuerdo con lo sugerido por el mismo; proporcionando los requisitos para que estos sean cotizados
en base de datos que tiene la empresa, sin embargo, no cuenta con un procedimiento interno que le
permita una comunicacion asertiva con el area de produccion, 8.3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios: como tal la empresa no cuenta con el disefio de nuevos productos, sin
embargo, si realizan mejoras a productos ya existentes,

8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, 8.5.
Produccion y provision del servicio, 8.6. Liberacion de los productos y servicios, 8.7. Control de
las salidas no conformes: actualmente la empresa INVESAGRO SRL no cuenta con
documentacion para el cumplimento de estos numerales.

De acuerdo con los resultados de la tabla 20, la organizacidn tiene un porcentaje de

incumplimiento del 57% por las siguientes razones:
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Para el numeral 9.1 Seguimiento, medicidn, anélisis y evaluacion: a pesar de que la empresa
INVESAGRO SRL conoce la importancia del seguimiento y control de sus procesos, no cuenta
con un procedimiento para ello. Para los numerales 9.2. Auditoria interna y 9.3. Revision por la
direccidn, no tiene ningun avance realizado o informacion documentada.

De acuerdo con los resultados de la tabla 21, la organizacion tiene un porcentaje de
incumplimiento del 40% por las siguientes razones:

Para los numerales 10.2. No conformidad y accion correctiva y 10.3. Mejora continua, a
pesar de que la empresa realiza mejora en los diferentes eslabones de su cadena de produccion
estos no se encuentran documentados y no tienen procedimientos de ello. Sin embargo, desde la
préctica profesional se ha disefiado un cuestionario para una eventual auditoria interna de cara a la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

De acuerdo con la tabla 22, donde muestran los resultados anteriormente analizados, la
empresa en términos generales tiene un cumplimiento del 61,43% Yy esto se da debido a que la
empresa INVESAGRO SRL es una empresa que se encuentra en proceso de reestructuracion y
crecimiento, por lo cual requiere del sistema de gestion de calidad para que le ayude a organizar
sus procesos y de esta manera poder llegar a ser mas competitiva.

El plan de capacitacién es una herramienta fundamental para lograr la implementacién
exitosa de la norma 1SO 9001:2015, ya que permite desarrollar las competencias del personal y
asegurar su compromiso con la calidad. El plan de capacitacion debe estar alineado con los
objetivos estratégicos de la organizacion, identificar las necesidades de formacién de cada puesto
de trabajo, definir los contenidos, los métodos, los recursos y los plazos de la capacitacion, y
evaluar la eficacia y el impacto de la misma.

Los resultados del plan de capacitacion deben reflejar el grado de cumplimiento de los
objetivos planteados, el nivel de satisfaccion de los participantes, el incremento de las
competencias del personal, la mejora de los procesos y el aumento de la calidad de los productos y
servicios. Estos resultados deben ser medidos, analizados y comunicados, y servir de base para la
toma de decisiones y la implementacion de acciones correctivas y preventivas.

Estos son los documentos y registros que se requiere sean mantenidos por el Sistema de

Gestidn de la Calidad bajo la Norma ISO 9001, pero también se deberia mantener cualquier otro
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registro que haya sido identificado como necesario para asegurar que el Sistema de Gestion pueda
funcionar, ser mantenido, y mejorar en el tiempo.

ISO 9001 no requiere que se documenten todos los procedimientos, pero hay varios
procesos que deben establecerse de manera obligatoria para poder generar los registros requeridos

que se describen en la Tabla 26.

Tabla 26
¢,Cudles son los documentos y registros obligatorios?

Documentos Obligatorios Clausula 1SO 9001:2015
Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad 4.3

Politica de Calidad 5.2
Obijetivos de Calidad y la Planificacion para lograrlos 6.2
Procedimiento para el Control de los Procesos, Productos y Servicios Suministrados
Externamente (procesos subcontratados) S
Registros Obligatorios Clausula 1ISO 9001:2015
Registro de Mantenimiento y Calibracion de Equipos deSeguimiento y Medicién 7.15.1
Registro de Competencia 7.2

Registro de Revision de los Requisitos de Producto/Servicio 8.2.3.2
Registro de Nuevos Requisitos para Producto o Servicio 8.2.3.2
Registro de Entradas para el Disefio y Desarrollo 8.3.3
Registro de Controles de Disefio y Desarrollo 8.3.4
Registro de Salidas de Disefio y Desarrollo 8.3.5
Registro de Cambios de Disefio y Desarrollo 8.3.6
Registro de Evaluacion de Proveedor Externo 8.4.1
Registro de Caracteristicas de Producto/Servicio 8.5.1
Registro de Cambios en Propiedad del Cliente 8.5.3
Registro de Cambios en Produccion y Provision de Servicio 8.5.6
Evidencia de la Conformidad de Producto/Servicio 3.6

Registro de No Conformidad 8.7.2,10.2.2
Informacién de la Evaluacién del Desempefio 9.1.1
Programas y Resultados de Auditorias Internas 9.2.2
Resultados de la Revision por parte de la Direccion 9.3

No Conformidades y Accién Correctiva 10.2.2

Fuente. Construccién propia
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Recuerde que estos procesos y procedimientos no se requiere que sean documentados; sin
embargo, muchas organizaciones deciden hacerlo. Una manera de decidir si se debe documentar
un procedimiento es la siguiente: si existe la posibilidad que el proceso no se lleve a cabo de la
manera en que fue planificado, entonces debe ser documentado. En muchos casos es la mejor
manera de asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad esta implementado de manera

confiable. En la Tabla 27 se desc4riben los procedimientos no obligatorios.

Tabla 27
Documentos no obligatorios cominmente usados

Procedimientos No Obligatorios Clausula 1SO 9001

Determinar el Contexto de la Organizacion y Partes Interesadas 4.1,4.2
Procedimiento para Abordar Riesgos y Oportunidades 6.1.
Procedimiento para Competencia, Capacitacion y Concienciacion 7.2,7.3
Procedimiento para el Control de Documentos y Registros 7.5
Procedimiento de Ventas 8.2
Procedimiento para el Disefio y Desarrollo 8.3
Procedimiento para la Produccion y Prestacion de Servicios 8.5
Procedimiento para Deposito 8.5.4
Procedimiento para Medir la Satisfaccion del Cliente 9.12
Procedimiento para la Auditoria Interna 9.2
Procedimiento para la Revision por parte de la Direccion 9.3
Procedimiento para la No Conformidad y Accion Correctiva 10.2

Fuente. Construccion propia

7. Conclusiones
Las conclusiones para la implementacién de la norma 1ISO 9001:2015 en la empresa
Invesagro SRL son las siguientes:

e Laempresa tiene un buen conocimiento de su contexto y de las expectativas de sus
clientes y otras partes interesadas, lo que le permite definir el alcance de su sistema
de gestion de la calidad y los procesos que lo integran.

e La alta direccion muestra un fuerte compromiso con el sistema de gestion de la
calidad y ha establecido una politica de calidad coherente con la mision, la vision y
los valores de la organizacion. Ademas, ha asignado los roles, responsabilidades y

autoridades necesarios para el funcionamiento del sistema.
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e Laempresa ha identificado los riesgos y oportunidades que afectan al sistema de
gestion de la calidad y ha establecido los objetivos de la calidad y los planes para
alcanzarlos. Asimismo, ha planificado los cambios necesarios para mejorar el
desempefio y la adaptacion al entorno.

e Laempresa cuenta con los recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad y asegura la competencia y la
toma de conciencia de su personal. También tiene establecidos los canales de
comunicacion interna y externa y controla la informacién documentada de forma
eficiente y segura.

e La empresa planifica y controla las actividades relacionadas con los productos y
servicios que ofrece, desde el disefio y desarrollo hasta la entrega y postventa,
asegurando el cumplimiento de los requisitos del cliente y de la norma. Ademas,
tiene en cuenta los aspectos ambientales, sociales y éticos de su actividad.

e La empresa realiza el seguimiento, la medicién, el analisis y la evaluacién del
sistema de gestion de la calidad, mediante indicadores, auditorias internas y
revisiones por la direccion, para verificar la eficacia y la conformidad del sistema.
También recibe y analiza la retroalimentacion de los clientes y otras partes
interesadas.

e Laempresa identifica y corrige las no conformidades y las acciones correctivas, asi
como determina y realiza las acciones de mejora continua, para aumentar la
satisfaccion del cliente y el desempefio de la organizacion. También fomenta la
innovacion y el aprendizaje organizacional.

e Laempresa ha elaborado un plan de formacién segun la norma 1ISO 9001:2015, que
contempla las siguientes acciones formativas:

o Un curso de sensibilizacion sobre la norma ISO 9001:2015, dirigido a todo
el personal de la organizacion, para explicar los principios, los requisitos y
los beneficios de la norma, asi como los cambios respecto a la version
anterior.

o Un curso de auditor interno ISO 9001:2015, dirigido a los responsables de

los procesos y a los miembros del equipo de auditoria interna, para
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capacitarlos en la planificacion, realizacion, informe y seguimiento de las
auditorias internas del sistema de gestion de la calidad.

o Un curso de gestion de riesgos 1SO 9001:2015, dirigido a los responsables
de los procesos y a los miembros del equipo de gestion de riesgos, para
ensefarles a identificar, analizar, evaluar, tratar y monitorear los riesgos y
oportunidades que afectan al sistema de gestion de la calidad.

o Un curso de gestién de la informacion documentada 1SO 9001:2015,
dirigido a los responsables de los procesos y a los miembros del equipo de
gestion de la informacion documentada, para instruirlos en la creacion,
actualizacion, control, distribucion, conservacion y eliminacion de la
informacion documentada del sistema de gestion de la calidad.

o Un curso de disefio y desarrollo de productos y servicios ISO 9001:2015,
dirigido a los responsables y al personal involucrado en el disefio y
desarrollo de los productos y servicios que ofrece la organizacion, para
formarlos en los requisitos, las etapas, los controles y las salidas del proceso
de disefio y desarrollo.

o Un curso de gestion de la satisfaccion del cliente 1ISO 9001:2015, dirigido a
los responsables y al personal involucrado en la atencion al cliente, para
capacitarlos en la medicion, el analisis, la mejora y la comunicacion de la
satisfaccion del cliente con los productos y servicios de la organizacion.

e Laempresa ha elaborado un plan de accién para la implementacién de la norma ISO
9001:2015, que contempla las siguientes actividades:

o Realizar un diagndstico inicial del sistema de gestion de la calidad actual,
para identificar las brechas y las oportunidades de mejora respecto a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

o Definir el alcance, los objetivos, los responsables, los recursos, los plazos y
los indicadores del proyecto de implementacion de la norma ISO 9001:2015.

o Revisar y actualizar la politica de calidad, los procesos, los procedimientos,
los registros y los documentos del sistema de gestion de la calidad, para
adaptarlos a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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o Ejecutar las acciones formativas del plan de formacion, para desarrollar las
competencias del personal en relacion con la norma ISO 9001:2015.

o Realizar una auditoria interna del sistema de gestioén de la calidad, para
verificar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 y detectar las no conformidades y las oportunidades de mejora.

o Implementar las acciones correctivas y de mejora derivadas de la auditoria
interna, para corregir las no conformidades y aumentar la eficacia y la
eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

o Solicitar una auditoria externa de certificacion, para demostrar la
conformidad del sistema de gestion de la calidad con los requisitos de la
norma 1SO 9001:2015 y obtener el certificado correspondiente.

o Realizar un seguimiento y una evaluacion del proyecto de implementacion
de la norma 1SO 9001:2015, para medir el grado de cumplimiento de los
objetivos, los resultados y los beneficios obtenidos.

Este informe presenta las conclusiones y recomendaciones de una préctica
empresarial realizada en el &rea de Gerencia General, enfocada en Diagnostico para
la implementacion de la norma ISO 9001:2015. El informe describe las actividades
realizadas, los fundamentos tedricos, los resultados obtenidos y las sugerencias para

mejorar los procesos de la empresa.
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8. Recomendaciones

e Mantener el compromiso y el liderazgo de la alta direcciéon y el personal con el
sistema de gestion de la calidad y la mejora continua.

e Revisar periodicamente el contexto de la organizacion y las expectativas de las
partes interesadas, para adaptarse a los cambios y a las oportunidades del mercado.

e Establecer mecanismos de evaluacion y reconocimiento del desempefio del
personal, para motivar y retener el talento humano.

e Incrementar la participacion y la colaboracion de los proveedores y los socios
estratégicos, para mejorar la calidad y la eficiencia de los procesos.

e Diversificar y ampliar la oferta de productos y servicios, para satisfacer las
necesidades y preferencias de los clientes actuales y potenciales.

e Implementar acciones de responsabilidad social y ambiental, para contribuir al
desarrollo sostenible y a la reputacion de la organizacion.

e Serecomiendaalaempresa INVESAGRO SRL realizar las acciones necesarias para
implementacién de sistema de gestion de calidad, cumpliendo con los requisitos
establecidos en la norma NTC ISO 9001: 2015.

e Es importante que INVESAGRO SRL establezca los mecanismos de control y
seguimiento de los procesos estratégicos y de apoyo, con el fin de contar con todas
las herramientas de control y seguimiento para la eficaz implementacion de los
indicadores a lo largo de la cadena de valor.

e Es necesario que la empresa INVESAGRO SRL realice el seguimiento a los
indicadores, para que pueda tener control de los mismos y de verificar el
cumplimiento de los objetivos planteados por la organizacion.

e Esvital que la alta gerencia implemente un modelo de matriz de comunicacion que
asegure el éxito de la gestion empresarial. Siendo de gran importancia el flujo de
comunicacion para el desarrollo de un sistema de gestion de calidad

e Mantener el plan de formacion actualizado y vigente, para asegurar la competencia
y la actualizacion del personal en relacion con la norma ISO 9001:2015 y con las

necesidades de la organizacion.
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e Mantener el plan de accion actualizado y vigente, para asegurar la mejora continua
del sistema de gestion de la calidad y la adaptacion a los cambios y a las expectativas
de las partes interesadas.

e Realizar periddicamente auditorias internas y externas del sistema de gestion de la
calidad, para verificar el mantenimiento y la mejora de la conformidad con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015 y con los objetivos de la calidad.

e Implementar las acciones correctivas y de mejora derivadas de las auditorias
internas y externas, para corregir las no conformidades y aumentar la satisfaccion
del cliente y el desempefio de la organizacion.

e Fomentar la participacion y el compromiso del personal con el sistema de gestion
de la calidad y la norma ISO 9001:2015, para crear una cultura de calidad y de

excelencia en la organizacion.
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10. Anexos

En los anexos se incluye material complementario que apoya el trabajo final, tales como
consentimientos informados, entrevistas, material fotografico, etc. Evite incluir material que puede
estar protegido por derechos de autor, tales como pruebas psicologicas, fragmentos de libros,
articulos de revistas, patentes, etc. Recuerda no incluir en tu documento datos de personas o
entidades objetos de la investigacion, tales como nombres, apellidos, cédulas, numeros telefonicos,
consentimientos informados con datos personales (Resolucion 8430 de 1993), nombres de
empresas sin el consentimiento escrito del representante legal, fotografias en primer plano de
personas (especialmente de menores de edad) y demas informacion que pueda contravenir los
principios emitidos en la Ley Estatutaria 1581 de 2012 (Ley de proteccién de datos personales).

Los siguientes anexos contienen documentos de interés para el proceso de informe de
practica, asi como por la dimension de los documentos anexos no es posible remitir los documentos
en el presente documento. Por lo anterior los siguientes documentos se adjuntan en Repositorio

Institucional.
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Anexo A.1. Checklist inicial 1SO 9001-2015 INVESAGRO SRL: Los listados de
verificacion (checklist), son formatos de apoyo para el control del cumplimiento de un listado de
requisitos o para recolectar datos ordenadamente. Se utilizan para hacer comprobaciones
sistematicas de actividades/productos y evitar desatender algin aspecto importante. (Suite

Empresarial Abacus IT, s. f.).

Anexo A.2. Encuesta Inicial Direccionamiento Estratégico INVESAGRO SRL.: El
presente documento es una herramienta para la planificacion e inicio de la implementacién de un

sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

Anexo A.3. Herramienta gratuita de analisis de brechas para I1SO 9001: El analisis de
brechas ISO 9001 es la primera tarea que encuentra un profesional encargado de implementar un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma internacional 1SO. Es también, una
herramienta muy eficaz para mejorar el sistema o para corregir problemas antes de una auditoria.
El andlisis de brechas ISO 9001, también conocido como Anélisis GAP, es el inicio del camino
hacia la resolucién de muchos problemas frecuentes en un Sistema de Gestion de la Calidad.
(Advisera, s. f.).

Anexo B. Definicion de las acciones requeridas para gestionar las brechas
identificadas en el diagnostico basadas en la gerencia de procesos en cumplimiento de los
lineamientos de la NORMA NTC ISO 9001:2015: EI 5W1H es un planteamiento de preguntas y
un método de resolucién de problemas que pretende ver las ideas desde varias perspectivas con el
objetivo de comprender en profundidad una situacién concreta. Se suele utilizar como un método
de mejora continua de los procesos y se consigue respondiendo a todos los elementos basicos de
un problema: qué, quién, dénde, cuando, por qué y como.

El 5W1H, también conocido como el método Kipling, es un conjunto de preguntas
utilizadas por Rudyard Kipling para responder ampliamente a las preguntas existentes y
desencadenar ideas que podrian contribuir a la resolucion de un problema. Con el tiempo, el
concepto se incorporé a las practicas empresariales para eliminar errores, aumentar la eficiencia y

agilizar los procesos.
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e Anexo B.1. Cap. 4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.
e Anexo B.2. Cap. 5 LIDERAZGO.

e Anexo B.3. Cap. 6 PLANIFICACION.

e Anexo B.4. Cap. 7 SOPORTE.

e Anexo B.5. Cap. 8 OPERACION.

e Anexo B.6. Cap. 9 EVALUACION DEL DESEMPENO.

e Anexo B.7. Cap. 10 MEJORA.

e Anexo B.8. Estadistico general.

Anexo C. Planeacion Estratégica: En este anexo estan las actualizaciones orientadas a las
acciones del proceso de planificacion estratégica desde la mision, vision y valores hasta las
prioridades estratégicas, objetivos, KPI’s e iniciativas. Todos ellos estan consignados en los anexos
C.1.al C.23,, asi:

e Anexo C.1. Mision.

e Anexo C.2. Vision.

e Anexo C.3. Politica de calidad.

e Anexo C.4. Objetivos de calidad.

e Anexo C.5. Valores corporativos.

e Anexo C.6. Alcance del SGC.

e Anexo C.7. Mega.

e Anexo C.8. Partes interesadas y sus requisitos.
e Anexo C.9. Mapa de procesos.

e Anexo C.10. Indicadores de desempefio, KPI’s.
e Anexo C.11. Analisis PESTEL.

e Anexo C.12. Fuerzas de Porter.

e Anexo C.13. Matriz FODA.

e Anexo C.14. Diagrama de Ishikawa.

e Anexo C.15. SMART.

e Anexo C.16. Analisis CAME.
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e Anexo C.17. Matriz MEFE.

e Anexo C.18. Matriz MEFI.

e Anexo C.19. Andlisis Stakeholders.

e Anexo C.20. Mapa de procesos.

e Anexo C.21. Matriz RACI.

e Anexo C.22. Procedimiento Gestion de riesgos.

e Anexo C.23. Cuadro de mando integral.

Anexo D. Caracterizacion de algunos procesos misionales, de apoyo y de control. La
caracterizacion de los procesos misionales, de apoyo y de control es una actividad fundamental
para la implementacion de la norma ISO 9001:2015, ya que permite identificar los elementos clave
de cada proceso, como sus entradas, salidas, responsables, indicadores, riesgos y oportunidades de
mejora. La empresa Internacional Veterinaria de Servicios Agropecuarios Invesagro SRL,
comercializadora de productos veterinarios de Republica Dominicana, debe realizar esta
caracterizacion para cumplir con los requisitos de la normay mejorar su gestion de la calidad.

e Anexo D.1. Ventas, comercializacién y servicio al cliente (proceso misional).

e Anexo D.2. Adquisicién de productos veterinarios (proceso misional).

e Anexo D.3. Gestion de la cadena de suministro, distribucion y logistica (proceso de
apoyo).

e Anexo D.4. Control de calidad y regulaciones (proceso de control).

Anexo E. Formatos de algunos procesos misionales, de apoyo y de control. La
elaboracion de los formatos de los procesos misionales, de apoyo y de control para la
implementacién de la norma 1ISO 9001:2015 es una tarea que requiere de una metodologia clara y
consistente, que permita documentar de forma adecuada los elementos clave de cada proceso, como
sus entradas, salidas, responsables, indicadores, riesgos y oportunidades de mejora. Los formatos
deben ser sencillos, practicos y faciles de llenar y consultar, y deben estar alineados con los
requisitos de la norma y los objetivos de la empresa.

e Anexo E.1. Cotizacion.

e Anexo E.2. Orden de fabricacion.
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e Anexo E.3. Formato de solicitud de materia prima

e Anexo E.4. Formato de recepcion de materia prima e insumos.
e Anexo E.5. Formato entrega de producto terminado.

e Anexo E.6. Formato de despacho del producto terminado.

e Anexo E.7. Certificado de analisis del producto terminado.

e Anexo E.8. Registro y control de productos no conformes.

e Anexo E.9. Formato de inspeccién de calidad.

e Anexo E.10. Formato registro de proveedores.

e Anexo E.11. Formato evaluacion de proveedores.

e Anexo E.12. Lista de proveedores seleccionados.

e Anexo E.13. Seguimiento periédico a proveedores.

Anexo F. Plan de accién. El plan de accién para la implementacion de la norma ISO
9001:2015, es un documento que describe las actividades, los recursos, los responsables, los plazos
y los indicadores que se deben realizar para lograr la conformidad con los requisitos de la normay
obtener la certificacion de calidad, se basa en el resultado de una evaluacién inicial que identifica
las brechas entre el estado actual y el estado deseado de la empresa, también debe considerar los

riesgos y las oportunidades de mejora que se presentan en el contexto de la organizacion.

Anexo G. Plan de Capacitacion. La capacitacion para la implementacion de la norma ISO
9001:2015, es necesaria para obtener conocimientos tedricos y practicos que incrementen el
desempefio de las actividades de un colaborador dentro de la empresa, la capacitacion es vital, ya
que supone el desarrollo de las personas, tanto a nivel personal como profesional.

e Anexo G.1. Presentacion y de concientizacion sobre la norma 1ISO 9001:2015.

e Anexo G.2. Sensibilizacion e interpretacion de la norma ISO 9001:2015.

Anexo H. Cuestionario para la realizacion del diagnostico del sistema de gestion de la
calidad: El presente documento es una herramienta de apoyo para la realizacion del diagnostico y
las auditorias internas a los sistemas de gestion de la calidad implantados segln los requisitos de
la norma 1SO 9001:2015.
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Anexo |. Calculadora gratuita - Duracion de la implementacion de 1SO 9001: Esta

calculadora le ayudara a estimar el tiempo necesario para la implementacion de 1SO 9001.

Anexo J. Listado de preguntas para hacer a la entidad de certificacion de 1SO 9001:
Antes de decidir qué entidad contratara para la certificacion de su proyecto 1ISO 9001, tenga en
cuenta estas preguntas y utilicelas cuando converse en las distintas entidades de certificacion de
ISO 9001.



