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RESUMEN

El valor otorgado en la actualidad a la calidad es el resultado del masivo factor
competente entre las organizaciones, lo cual genera ventaja competitiva dentro del
entorno donde se desenvuelven. Es por ello imprescindible tener en cuenta que es
el cliente la razén de ser de toda organizacion, hecho del cual se parte con el fin
de que el sistema de gestion de calidad en las empresas sea un factor
determinante para poder enfatizarse hacia el cumplimiento de los requisitos del
cliente principalmente.



ABSTRACT

The value granted in the actuiality to the cality is the result of massive factor
competent between the organizations, which generates competitive advantage
inside the entorn where be unroll. Is for this essential take into account that is the
client the reason of be of all organization, fact of which be part with the end of that
the system management of quality In the companies be a factor determinant for
be emphasized toward the cumpliment of the requisite the client mainly.



INTRODUCCION

En el entorno empresarial las organizaciones deben adaptarse al cambio que
exige el mercado ya que hoy por hoy las empresas no se conforman con estar
bien, es necesario aplicar nuevas técnicas para mejorar e innovar, y en ellas se
destacan las normas de calidad, que pretenden cada dia incentivar hacia la mejora
continua ligada esta a las exigencias del cliente y el entorno.

Pues si bien es cierto en el mundo empresarial las organizaciones deben llegar a
certificarse en alguna norma, y que mejor que en la 1ISO 9001 2008 ya que lo
fundamental es mostrar evidencias de la impecable labor que se esta ejecutando
en la organizacion.

El desarrollo del presente trabajo pretende establecer un disefio del sistema de
gestiéon de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008 para la
empresa Casa del granjero, que le permita establecer una organizacion basada en
procesos, y que a mediano plazo, pueda implementarse y llegar a obtener una
certificacion de la calidad, haciendo que la organizacion se enfoque en la
satisfaccion de las necesidades de los clientes y en la mejora continua para poder
mantenerse en el negocio de la comercializacion de productos agroquimicos y
fertilizantes en Colombia, y asi mismo, llegar a ser mas competitivos y lograr ser
los lideres del mercado.
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1. GENERALIDADES

1.1 TEMA

El presente trabajo de grado en modalidad de diplomado centra su estudio en la
tematica del sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001-2008.

1.2 PROBLEMA

1.2.1 Planteamiento del problema. Actualmente en el departamento de Narifio se
observa un nimero reducido de empresas que implementan sistemas de Gestion
de calidad; sin embargo el entorno cambiante, ha impulsado a pequefas y
medianas empresas a interesarse por la implementacion de dichos sistemas en
sus procesos buscando mejorar notablemente, teniendo en cuenta las
expectativas y requerimientos de sus clientes.

Por lo tanto el origen del problema radica en que no se ha identificado de manera
formal los fendbmenos que configuran la situacion actual en funcion de los
procesos de gestion de calidad en Casa del Granjero S.A; por ende se desea
iniciar el proceso de disefio de este sistema, con el fin de optimizar los recursos
disponibles, lograr mayor compromiso de los colaboradores y sobre todo satisfacer
a sus clientes a través de la comercializacion de los productos ofrecidos.

1.2.2 Formulacién del problema:
¢, Como disenar el sistema de gestion de calidad con base en la norma 1SO 9001
2008 en Casa del Granjero S.A?

1.2.3 Sistematizacion del problema:

v' ¢ Como describir la situacion actual de los procesos organizacionales de Casa
del Granjero S.A?

v' ¢ Qué factores criticos son necesarios identificar para disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad en Casa del Granjero S.A?

v’ ¢Qué estrategias se pueden desarrollar para el disefio de un sistema de
gestion de calidad en Casa del Granjero S.A?
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v ¢ Como realizar una evaluacién y andlisis en cada proceso y procedimiento en
Casa del Granjero S.A?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general. Disefiar un sistema de gestion de calidad en Casa del
Granjero S.A, segun la norma 1SO 9001 -2008.

1.3.2 Objetivos especificos:

v Diagnosticar la situacién actual de los procesos organizacionales en Casa del
Granjero S.A

v’ Identificar factores criticos a cambiar para el disefio del sistema de calidad con
la norma ISO 9001 2008.

v' Desarrollar estrategias sobre gestion de calidad en los procesos
organizacionales en la empresa en Casa del Granjero S.A

v' Proporcionar andlisis, valoraciones y recomendaciones mediante la ejecucion
de la auditoria interna en  todas las operaciones que se llevan en la
organizaciéon con el fin de obtener un mejor desempefio de todos los procesos
y procedimientos de la organizacion .

1.4 JUSTIFICACION

En Casa del Granjero S.A, se pretende disefar el sistema de gestion de calidad
con el fin de desarrollar y mejorar la eficacia de la gestiébn de cada uno de sus
procesos para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de
sus requisitos, motivo por el cual se ha llevado a cabo un estudio descriptiva, la
cual nos da a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a
través de la descripcién exacta de las actividades, objetos, procesos y personas
de la empresa, que junto a un estudio cualitativo se obtendra un profundo
entendimiento del comportamiento interno del mismo.

La empresa Casa del Granjero al disefar el sistema de gestion de calidad bajo la
norma técnica 1ISO 9901-2008 busca reducir de manera significante el impacto
negativo que causa la no calidad en el mercado, con el fin de obtener una ventaja
competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su preocupacion por la
calidad y/o simplemente cumplir con las exigencias de sus clientes, lo cual
contribuira a nivel externo al mejoramiento de la imagen empresarial, al refuerzo
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de la confianza entre los actuales y potenciales clientes, a la aapertura de nuevos
mercados y al mejoramiento de la posicibn competitiva, y por supuesto a nivel
interno se evidenciara el mejoramiento de la organizacion interna, el incremento
de la rentabilidad y la orientacién hacia la mejora continua.

1.5 METODOLOGIA

1.5.1 Enfoque Metodoldgico. Para disefiar el sistema de gestion de calidad en
Casa del Granjero S.A, se lleva a cabo la investigacion de tipo cualitativo _
descriptivo.

1.5.2 Fuentes y técnicas de recoleccion de datos.
v" Fuentes primarias: encuesta, entrevista y observacion directa.

v' Fuentes secundarias: Normas técnicas, Articulos de calidad, Libros de
administracion de la calidad, Trabajos de grado referentes a sistemas de
gestion de calidad.

1.5.3 Tratamiento de la informacion. La informacion obtenida mediante fuentes
primarias y secundarias de Casa del Granjero S.A serd presentada mediante
tablas, las cuales serdn debidamente abaladas y documentadas para evidenciar
dicha informacion.

1.5.4 Presentaciones del documento. Para efectos de la presentacion del
trabajo de grado en modalidad de diplomado se hard uso de las herramientas de
Microsoft office, como Word, Excel y Power Point.
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2. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Casa del Granjero S.A. fue fundada el 24 de febrero de 1.962 como
comercializadora de productos agricolas; ubicada inicialmente en el municipio de
Cérdoba del departamento de Narifio donde su razén social fue EL PROGRESO
CAMPESINO vy su direccion fue ejecutada por su representante legal y propietario
Marcos Cuaran.

En 1972 el PROGRESO CAMPESINO tuvo gran demanda de sus productos,
convirtiéndose rapidamente en competencia para los almacenes de Cérdoba y los
municipios aledafios, por tal motivo la direccion decidio colocar una sucursal en el
municipio de Ipiales, para lo cual cambio su razon social y hasta el dia de hoy es
reconocida como CASA DEL GRANJERO S.A.

En 1975 gracias a su buena labor y liquidez la reconocida empresa a nivel
nacional e internacional GRUPO MONOMEROS (eco fértil), decidié confiar en la
empresa y otorgarle la distribucion de su reconocida marca ECOFERTIL, quien
actualmente es el fertilizante de mayor demanda gracias a su calidad. Desde
entonces CASA DEL GRANJERO S.A es la Unica empresa a nivel regional que
comercializa al por mayor y detal fertilizantes de dicha marca en sus diferentes
formulas.

CASA DEL GRANJERO S.A tiene ofertas de valor en las categorias de proteccion
de cultivos, semillas de hortalizas, Nutricién Vegetal y equipos de aplicacion con el
propésito de ayudar a los productores de Papa, Hortalizas y Frutales en una
mayor productividad y sostenibilidad de sus cultivos.

Hoy por hoy la empresa es dirigida por el Ingeniero HERLINTON CUARAN
CASTRO, quien ha logrado que la empresa se posicione con mayor auge en el
mercado.

2.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE CASA DEL GRANJERO
S.A EN RELACION CON LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001 2008.

Teniendo en cuenta que el proposito de la empresa es enfocar sus procesos bajo
el enfoque de la NTC ISO 9001:2008, se procedié a diagnosticar su estado inicial
frente a los requisitos de esta norma, para lo cual se aplicé una Lista de Chequeo
Especializada. (Ver anexo a: Lista de Chequeo)
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De la cual se obtuvieron las siguientes conclusiones:

v

La organizacion no tiene establecido, documentado, implementado, ni
mantiene un sistema de gestion de la calidad que le permita mejorar
continuamente su eficacia.

No se realiza seguimiento, medicion y analisis de los procesos Yy
procedimientos pese a que estos se ejecuten de manera empirica.

No existe declaracion documentada de politicas de la calidad, objetivos de la
calidad ni manual de calidad, asi como ningun registro para controlar los
documentos.

La direccién cuenta con gran interés, compromiso y apoyo para realizar la
adecuada documentacion de la empresa.

El personal que presta los servicios a esta empresa, es competente, en cuanto
a educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas.

El personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades,
pero no conocen los objetivos de la calidad, ya que no se han establecido.

La organizacion desarrolla los procesos necesarios para la prestacion del
servicio de manera informal. No cuenta con procesos claramente definidos
y establecidos.

Se hace un control del producto cuando se recibe y también se ejecuta la
inspeccién cuando entra a la bodega.

Se saben los niveles de cumplimiento pero no se sabe la percepcion del cliente
ni su nivel de satisfaccion.

No se realizan auditorias internas de calidad, ni se tiene un procedimiento
documentado que defina las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y realizacion de auditorias.

Teniendo en cuenta la calidad del servicio que actualmente brinda CASA DEL
GRANJERO y en comparacion con los requisitos de la norma se puede
apreciar que su capacidad organizativa es admisible.

Las condiciones de CASA DEL GRANJERO son propicias para el disefio de la
norma ISO 9001 2008.
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3. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Para contextualizar la situacion actual de la empresa, su contexto y su propésito
de establecer un SGC eficaz, a continuacion presentamos un diagnostico
estratégico basado en la aplicacion de diferentes matrices de evaluacion que
adquieren una mayor importancia en tanto que con ellas se pueden definir
estrategias efectivas para aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas
de la Organizacion.

3.1 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR EXTERNO -MEFE

Tabla 1. Matriz de evaluacidon de factor externo

FACTORES XTERNOS PONDERACION CALIFICACION RESULTADO
CLAVES PONDERADO

OPORTUNIDADES

Incremento en los | 0.2 4 0.8

requisitos del cliente.

No existen empresas | 0.15 4 0.6

certificadas en la region

Puede ampliar su | 0.1 3 0.3

competitividad

El mercado se encuentra | 0.07 3 0.21

en proceso de

crecimiento constante

Buenas relaciones con | 0.07 3 0.21

proveedores y clientes

AMENAZAS

Empresas acreditadas a | 0.03 4 0.12

nivel nacional

Competencia 0.05 3 0.15

Precios bajos 0.04 3 0.12

Pérdida de clientes por | 0.02 4 0.8

falta de calidad.

TOTAL 1.0 3.71

Fuente. Este estudio
La anterior matriz permite identificar y evaluar los diferentes factores que

constituyen las oportunidades y amenazas que enfrenta la empresa Casa del
granjero S.A.
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Para realizar un adecuado andlisis, la MEFE, se ha basado en elementos de
mayor impacto para lo cual se tuvo en cuenta: diferentes oportunidades y
amenazas de casa del granjero, analizadas respectivamente; se determinaron 10
factores externos claves, previa clasificacion de las variables, segin sea la
amenaza u oportunidad; se le asign6 una ponderacion entre 0.0, sin importancia, y
1.0, muy importante, a cada factor clave, la ponderacion de cada factor indica la
relativa importancia del factor en el éxito de Casa del granjero; se multiplicé la
ponderacion anterior por la clasificacion obteniendo asi un resultado ponderado de
cada factor; se obtuvo el total ponderado, sumando todos los resultados
ponderados anteriores.

Dado que un promedio de 2.5 para el resultado promedio de ponderacién es el
punto que indica que Casa del granjero se encuentra en un nivel medio entre
oportunidades y amenazas, vemos cdmo casa del granjero tiene una calificacion
de 3.71, superando, l6gicamente dicho promedio.

Esto indica que el sector agricola representado en este caso por casa del granjero,
posee una disponibilidad importante de oportunidades en el entorno externo que le
permiten desarrollarse independientemente, aunque aparecen también algunas
amenazas notorias que le llegan a presentar cierto grado relativo de riesgo; como
empresas acreditadas, ausencia de clientes por falta de calidad, competencia.
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3.2 MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO —MEFI

Tabla 2. Matriz de evaluacion de factor interno

FACTORES PONDERACION CALIFICACION RESULTADO
INTERNOS PONDERADO
CLAVES

FORTALEZAS

Planificacion y | 0.08 4 0.32
andlisis de la

direccion frente al

disefio e

implementacién del

SGC.

Compromiso de la | 0.09 4 0.36
direccion frente a la

planeacion

estratégica.

Determinacién y | 0.09 4 0.36
cumplimiento de los

requisitos del

cliente.

Excelente servicio al | 0.05 3 0.15
cliente.

Bajo porcentaje de | 0.03 3 0.09
rechazos

Incremento en | 0.04 4 0.16
ventas

Adecuada 0.03 3 0.09
estructura

organizacional

Conocimiento de la | 0.02 3 0.6
empresa y  del

negocio

Personal con | 0.04 4 0.16
formacion y

experiencia

Servicio de asesoria | 0.02 2 0.04
a clientes.

Posicionamiento del | 0.02 3 0.06
sector en el que

compite la empresa

Liquidez 0.03 4 0.12
Crecimiento de | 0.02 3 0.6
activos

Adecuada 0.02 2 0.04
infraestructura.
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DEBILIDADES

Ausencia del | 0.09 4 0.36
manual de calidad.

No existe | 0.09 4 0.36
documentacion y

registros de

procesos y

procedimientos.

No se delega | 0.04 3 0.12

correctamente el
trabajo, ausencia de

manual de
funciones.
Ausencia de | 0.04 3 0.12

retroalimentacion
con el cliente.

Ausencia de | 0.04 4 0.16
planificacion e
implementacién de
procedimientos de

seguimiento y

medicion.

No se tiene una | 0.03 2 0.06
eficaz estrategia de

promociones y

publicidad

No existen talleres | 0.04 3 0.12
de capacitacion.

No se ejecuta | 0.04 3 0.12
evaluaciéon de

desempefio a

personal y

proveedores

Incremento en | 0.01 3 0.03
costos de

mantenimiento e

infraestructura.

TOTAL 1 59 4.68

Fuente. Este estudio

Esta matriz permite identificar, evaluar y analizar los diferentes factores internos
claves, que constituyen las fortalezas y debilidades que presenta casa del
granjero, como ya se ha indicado.

De igual manera para realizar un adecuado analisis de la matriz MEFI se ha tenido
en cuenta elementos como fortalezas y debilidades claves de casa del granjero;
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se determinaron entonces los factores internos claves donde se realiz6 la
clasificacion de las variables segun su fortaleza o debilidad. Asignando una
ponderacion entre 0.0, sin importancia y 1.0, muy importante, a cada factor. La
ponderacion indica la relativa importancia a cada factor en el éxito y rendimiento
de casa del granjero.

Se asigné una clasificacion de 1 a 4 a cada factor con el fin de determinar si la
fortaleza o debilidad se encuentra en un grado de importancia mayor o0 menor. Se
multiplica la ponderacion dada a cada factor clave, por su clasificacion, obteniendo
asi, un resultado ponderado de cada factor o variable.

Se busca el total ponderado, sumando todos los resultados ponderados
anteriores. Asi se logra el resultado total ponderado para casa del granjero.

Asi, se obtuvo un resultado de 4.68, el cual nos indica un mayor indice en
fortalezas, que significan un apoyo para afrontar las posibles amenazas en la
empresa; sin embargo se encuentran debilidades de mayor notacion como la

ausencia de manual de calidad, ausencia de documentacién y registros de
procesos y procedimientos.

3.3 MATRIZ DOFA

Tabla 3. Matriz DOFA
- Fortalezas y oportunidades (FO):
FORTALEZAS (F) OPORTUNIDADES (O)

F1: Planificacion y andlisis de la direccién | O1: Incremento en los requisitos del cliente.
frente al disefio del SGC

F2: Compromiso de la direccion frente a la | O2: no existen empresas acreditadas en la
planificacién estratégica. region

F3: Determinacién y cumplimiento de los | O3: buenas relaciones con proveedores y
requisitos del cliente. clientes

F4:personal con formacion y experiencia O4: puede ampliar su competitividad

F5: posicionamiento en el sector que
compite la empresa.

F6: Liquidez
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ESTRATEGIAS

F1, F2: 01,02,03: disefo del sistema de gestion de calidad en casa del granjero.

F3, F4: O1: enfocarse en clientes potenciales.

F4, F5: O4: expansién a nuevas plazas de mercado.

FORTALEZAS (F)

AMENAZAS (A)

F1: planificacion y andlisis de la direccion
frente al disefio e implementacién del SGC

Al: Empresas acreditadas

F2: Compromiso de la direccién frente a la
planeacion estratégica.

A2: Competencia

F3: Determinacion y cumplimento de los
requisitos del cliente.

A3: Precios bajos

F5: personal con formacion y experiencia

Ad4: Pérdida de clientes por falta de calidad

F6: liquidez

ESTRATEGIAS

F1: Al: ejecucién para la implementacion
organizacion.

del SGC y la posterior acreditacion de la

F3, F5: A2, A3: establecer comunicacion con clientes actuales y potenciales, tener en
cuenta sus opiniones y sugerencias, planificar y ejecutar plan de marketing.

F5: A4: disefar y ejecutar planes de capacitacion y evaluacién al personal.

F6: A3: plan de evaluacién a proveedores y analisis de estrategias para generar precios

competitivos.

- Debilidades y Oportunidades (DO):

DEBILIDADES (D)

OPORTUNIDADES (O)

D1: ausencia del manual de calidad.

O1: incremento en los requisitos del cliente.

D2: no existe talleres de capacitacion

0O2: buena relaciones con los clientes y
proveedores

D3: no se ejecuta evaluacibn de

desemperio al personal y a proveedores

03: puede mejorar su competitividad

ESTRATEGIAS

D1: O1, 02, O3: disefio y ejecuciéon del manual de calidad.

D2: O1: planear y ejecutar programas de capacitacion y evaluacion.
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- Debilidades y Amenazas (DA):

DEBILIDADES (D)

AMENAZAS (A)

D2: no existe documentos y registros de

procesos y procedimientos

Al: empresas acreditadas

D3: no se cuenta con eficaz estrategia de

promociones y publicidad.

A2: competencia

D4: no existe talleres de capacitacion.

A3: precios bajos

A4: pérdida de clientes por falta de calidad.

ESTRATEGIAS

D2: Al, A2: idénea documentacion y ejecucion de procesos y procedimientos.

D3: A2, A3: promocionar productos y/o servicios con valor agregado.

3.4 PLAN DE CALIDAD

Tabla 4. Plan de calidad

ACTIVIDAD PROPOSITO RECURSOS TIEMPO DE RESPONSABLES.
DESARROLLO
Conocer la Talento humano. Direccion.
verdad de la
empresa frente Equipos de Jefe de cada éarea.
Diagnostico de al sistema de computo. 3a7de
la empresa. gestion de septiembre de
calidad y demés Papeleria 2011.
factores internos
y externos.
Publicar el Mostrar Gerencia.
compromiso de claramente la Equipos de 20 de
la direccion. posicion de la coémputo y septiembre de
empresa en oficina. 2011.
relacion con la
calidad.
Designar el Administrar todo | Talento humano. Gerencia.
representante de | el proceso del
la direccién y Plan de Calidad Equipos de 23 de
equipo y del cémputo y septiembre de
implementador. Mejoramiento oficina. 2011.
Continuo
Sensibilizar al Proporcionar un | Talento humano. 26 a 28 de Equipo de calidad.
personal sobre método que septiembre de
el proceso de permita elevar el Equipos de 2011. Jefe de talento
disefio e interés Personal cémputo y humano.
implementacion. de los oficina.

colaboradores.
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ACTIVIDAD PROPOSITO RECURSOS TIEMPO DE RESPONSABLES.
DESARROLLO
Instruir y/u Talento humano. Gerencia.
orientar a todos 3 a22de
Disefio del los Equipos de septiembre de Equipo de calidad.
sistema. colaboradores y cémputo. 2011.
mejorar la
calidad. Equipos de
oficina.
Redactar Describir los Talento humano. 7 a26de Gerencia.
manual de procesos y noviembre de
calidad. procedimientos Equipo de 2011. Equipo de calidad.
seguidos para el cémputo y
control de la oficina.
calidad del
producto y/o
servicio.
Documentacion Plasmar Talento humano. Funcionarios de
informacion que todos los
le permita el Equipo de procesos.
desarrollo de los cémputo y
procesos y la oficina.

toma de
decisiones.

Fuente. Este estudio

Cabe destacar que cada una de las fases a socializar e implementar de los

procesos y procedimientos le corresponde a casa del granjero s.a.

3.5 PUBLICACION DEL COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION. (Ver Anexo

B)

3.6. DESIGNACION DEL EQUIPO DE CALIDAD. (Ver Anexo C)

3.7 PLAN DE COMUNICACION. (Ver Anexo D)
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4. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

4.1 MISION

Comercializar productos agroquimicos y fertilizantes de tal manera que el
mercado agricola y nuestra empresa obtengan resultados superiores a los
tradicionales, priorizando la excelencia en el servicio a través de productos y
servicios con alta calidad, rentabilidad y preservacion del medio ambiente, por
medio de un equipo humano motivado y capacitado, garantizando en todo
momento la plena satisfaccion del cliente

4.2. VISION

Proyectar la empresa como una organizacion lider en el mercado agricola del
pais, caracterizando su desempefio con una imagen de eficiencia, confiabilidad,
talento humano, productos innovadores, sustentables y de calidad de acuerdo a
los nuevos desafios y necesidades del mercado, fortaleciendo al cliente, al medio
ambiente y a la organizacion.

4.3 POLITICA DE CALIDAD

CASA DEL GRANJERO S.A comercializa productos agroquimicos y fertilizantes
de calidad, comprometida con la satisfaccion de sus clientes y la mejora continua
de sus procesos y procedimientos a través del cumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de calidad y la mejora constante del talento humano, en pro de
incrementar la satisfaccion del cliente, de la organizacion en general y de la
comunidad; Para ello contamos con equipo de trabajo capaz, responsable y
honesto dispuesto a entregar un mejor servicio.

4.4 OBJETIVOS DE CALIDAD
v’ Satisfacer los requerimientos establecidos por el cliente, mediante el
cumplimiento de las especificaciones disminuyendo el numero de quejas y

reclamos.

v" Proporcionar un alto nivel de bienestar en los trabajadores, minimizando los
riesgos relacionados con salud y seguridad laboral.

v Disminuir el nimero de productos no conformes.
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v Mantener un sistema de mejoramiento continuo que permita asegurar la
excelencia operativa en todos los procesos.

v/ Capacitar y motivar continuamente al personal, con el propdsito de lograr la
calidad del trabajo.

v' Crear un sentido de pertenencia en los trabajadores de modo que se genere un
interés constante y la concientizacién del personal sobre la importancia del
trabajo eficaz y eficiente.

v' Mantener un alto nivel de desarrollo del sistema de Gestién de Calidad de tal
manera que genere confianza y respaldo a los clientes y a toda la
Organizacion.

v Incrementar la rentabilidad de la empresa.

4.5 VALORES Y PRINCIPIOS

Calidad: ofrecer productos de alta calidad con atributos que le permiten al
mercado agricola obtener mayores beneficios en sus actividades.

Trabajo en equipo: se hace presente en los objetivos de la organizacion,
importante en el desarrollo y establecimiento de las relaciones con proveedores y
colaboradores.

Responsabilidad Organizacional: manejo eficiente de los recursos en la realizacion
de las actividades se deben llevar a cabo de modo que se cumplan con excelencia
y calidad los objetivos y metas de la empresa.

Responsabilidad Ambiental: Promover el cuidado del medio ambiente para
garantizar la calidad de vida de las generaciones futuras, generar practicas
responsables dentro del enfoque de sostenibilidad ambiental y la busqueda de la
eficiencia en los procesos para lograr un nivel 6ptimo en el uso de los recursos.

Responsabilidad con el cliente: atender de manera oportuna todos los
requerimientos del cliente.

Respeto: Implica la comprension y la aceptacion con las personas dispuestas a
trabajar en equipo para alcanzar los objetivos planteados; dirigido hacia aquellas
ideas, en funcidén de derechos y deberes, que a su vez se encuentran ligados al
desarrollo de la organizacion, al igual que con el cliente que es razén importante
de la empresa.
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Honestidad: Entender que los intereses colectivos deben prevalecer al interés
particular y que el actuar se realice con la debida transparencia y esté dirigido a
alcanzar los propositos de la empresa.

Los colaboradores de la empresa actuaran con lealtad y transparencia en
relaciones internas como externas de la organizacion. Asi mismo a la formacion y
contribucion de los valores éticos corporativos.

La empresa se compromete con fortalecer factores importantes como la moral,

energia y optimismo; igualmente ensefar, ayudar y cuidar del potencial que los
colaboradores de la empresa tienen en su contribucion.

4.6 ORGANIGRAMA CASA DEL GRANJERO S.A

GERENTE
SECRETARIA
AREA DE TALENTO AREA AREA FUERZA DE
HUMANO ADMINISTRATIVA FINATIERA VENTAS
SERVICIOS ‘ i \
GENERALES AUX. TESORERIA. CARTERA.

CONTABLE.

Fuente. Este estudio
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4.7 MAPA DE PROCESOS CASA DEL GRANJERO S.A

M-ZA=F0 FAD 0O-=-0=-COMA

PROCESOS ESTRATEGICOS

DIRECCIOMANMIENTO Gestian de
ESTRATEGICO Calidad

PROCESOS MISIONALES

COMERCIALIZACION AL POR MAYOR ¥ MEMOR DE
PRODUCTCS AGROCUIMICCS ¥ FERTILIZAMNTES

COMPRAS GESTION DE GESTION MANTEMMIENTD E
TALENTO HURAMND FINANCIERA INFRAESTRUCTURA
PROCESO S DE APOYOD
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5.1 PROCESOS ESTRATEGICOS

5. CARACTERIZACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DOCUMENTACION

Cuadro 1. Caracterizacion de Direccionamiento Estratégico

CASA DEL RANJERO S.A

Cdédigo: DE-CR-01

Version: 1

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Pagina:1de3

Objetivo: alcanzar el cumplimiento de la misidn, vision y objetivos de la empresa, de forma responsable y tomando acciones de mejora requeridas para el

cumplimiento de planes estratégicos y accién.

Responsable: gerencia y lider de cada proceso

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Normatividad de la P Establecer elementos de direccionamiento estratégico. | Cumplimiento de las metas | TODOS LOS
GERENCIA empresa planteadas en la empresa PROCESOS DE LA
L EMPRESA
|nf0rmaci(’)n para P Reconocer |OS prOCESOS criticos en Ia empresa Clientes internos y
realizar la revision externos satisfechos
por la direccién GERENCIA

LOS PROCESOS
DE LA EMPRESA

CLIENTES
INTERNOS Y
EXTERNOS

Necesidades
internas

Clima organizacional

Sostenibilidad
financiera

Informes de
seguimiento, planes
y programas

Resultado de
auditorias

Encuestas
satisfaccion cliente

P Planificar la revisidn por la direccion
V Verificar la disponibilidad de recursos

V Realizar seguimiento a través de indicadores de gestion
y resultados.

V Realizar seguimiento a la implementacién oportuna de
acciones de mejora propuesta para asegurar el

mantenimiento y mejora del sistema de gestion d calidad

A Asignar recursos para el desarrollo de planes y
programas para la mejora

A Acordar con los lideres de los procesos, los ajustes que

Seguimiento de plan de
mejoramiento

Seguimiento y medicién a
indicadores de desempefio
en cada proceso

Empresa organizada
coherente en sus acciones
de mejoramiento continuo

Acta de revisién por la
direccion

Acciones correctivas y
preventivas

CLIENTES INTERNOS
Y EXTERNOS
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se deben realizar.

V Proporcionar directrices para asegurar el

mantenimiento y mejora del SGC

RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS DE
SOPORTE
Fisicos: infraestructura , computadores CLIENTE LEGALES ORGANIZACION Actas de reunién

Técnicos: software

Administrativos: presupuesto y plan de
mejoramiento

Recursos humanos: Gerencia,
coordinador comité de calidad y lideres
de cada proceso.

Financieros: Presupuesto aprobado por
la empresa

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO

Cumplir con la
mision, visidon y
objetivos
planteados en la
empresa, teniendo
en cuenta siempre
sus
requerimientos.

INDICADORES

EJECUCION DEL PLAN
DEMEJORAMIENTO= actividades
ejecutadas del plan/ actividades

Normatividad
que rige a la
empresa.

Claridad en
todas las
operaciones

Compromiso del
lider de cada
proceso.

Apoyo de cada
areadela
empresa.

Cumplimiento en
las planes
programados

Plan de mejoramiento

Listado maestro de documentos de SGC
Control de registros de calidad

Plan de auditoria

Solicitud de accién correctiva y
preventiva

Encuestas de satisfaccion

Procesos de la empresa
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programadas del plan*100
EJECUCION PRESUPUESTAL DE
IVERSION= Presupuesto de inversion
comprometido/presupuesto de
inversion definitivo*100
SATISFACCION AL CLIENTE=

No, de clientes satisfechos /No. de
clientes *100

REQUISITOS DE LA NORMA APLICADOS
AL PROCESO

4.1 requisitos generales

4.2.2 manual de calidad

5.1 compromiso de la direccion

5.2 enfoque al cliente

5.3 politica de calidad

5.4 planificacién

5.5.1 responsabilidad y autoridad
5.5.2 representante de la direccion
5.6 revision por la direccion

6.1 provisidn de recursos

8.2.3 seguimiento y mediciéon de los

procesos
8.5 mejora

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL RANJERO S.A

Codigo:DE-RD-PR-01

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Version:1

REVISION POR LA DIRECCION

Pagina:1de 2

Objetivo: determinar las acciones de evaluacion del sistema de gestion de calidad, para asegurar su eficacia, eficiencia y efectividad

continua

Alcance: inicia con la definicién de insumos necesarios para la realizacién de la revision y termina con las acciones de mejora

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Establecer los insumos necesarios para la GERENTE Insumos que se deben tener en cuenta:
realizacion de la revisidn por la direccion periodo de andlisis o seguimiento, fichas
técnicas, encuestas, resultados y
conclusiones entre otros
2 Convocar al comité de calidad, para realizar la GERENTE Informes y El comité de calidad se debe reunir
revision del sistema de gestidn de calidad. soportes semestralmente con el fin de realizar la
respectiva revision del sistema de gestion
DE-FR-02 de calidad
3 Presentar informe al comité como el informe del | GERENTEY Informes y
desempeiio de los procesos del sistema, RESPONSABLE DE soportes
indicadores de gestion, informes de auditorias CADA PROCESO
. . L. . DE-FR-02
internas, satisfaccién al cliente entre otros.
4 Revisar los resultados presentados, se analiza los .
factores de éxito, eficacia de las acciones d cada Revision por la
o ) COMITE DE CALIDAD direccién
proceso, viabilidad de las acciones de
- - DE-FR-01
mejoramiento.
5 Il?formar al com'l,te sobre 'eI estado y mejora del GERENTE
sistema de gestiéon de calidad
6 Anallzar Y}evaluar‘ el informe de'r'esultado's e COMITE DE CALIDAD Puede ser rlu?cesarlo que se rep'laljtee,
informacidn del sistema de gestién de calidad planes, politica de calidad y objetivo.
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7 Tomar decisiones y determinar las acciones
relativas a la mejora de eficiencia, eficaciay
efectividad del sistema de gestion de calidad y COMITE DE CALIDAD
sus procesos. la mejora del serbio en relacién a
con los requisitos del cliente.

8 . . . Documentar acciones de acuerdo con el
Establecer acciones de mejora determinando rocedimiento establecido para planes de
responsables, tiempo, recursos y acciones de COMITE DE CALIDAD P . . P p.

o mejoramiento por proceso de acciones
seguimiento . .
correctivas y preventivas

ELABORO REVISO APROBO

CARGO CARGO CARGO

FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: DE-FR-01
Version:1
REVISION POR LA DIRECCION Pagina:1 de 2
FECHA:
SISTEMA DE GESTION CUMPLIMIENTO LOGROS RESULTADO DE | CALIFICACION
DE CALIDAD DE METAS OBTENIDOS INDICADORES
Documento del sistema
de calidad

Control de documentos

Control de registros

Auditoria de calidad

No conformidades

RESPONSABILIDAD DE
LA DIRECCION

Politica de calidad

GESTION
DE RECURSOS

Revision de recursos

Recursos humanos

Infraestructuray
ambiente de trabajo

REALIZACION DEL
PRODUCTO

Planificacion de la
realizacion del
producto

PROCESOS
RELACIONADOS CON
LOS CLIENTES

Requisitos
relacionados con los
productos

Comunicacion con los
clientes

Respuesta a reclamos

Contratacion

Clientes nuevos

Renovacion de
contratos

Perdida de contratos
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PROPUESTAS PARA EL MEJORAMIENTO CONTINUO DEL S.G.C.

REVISA

DIRECTOR DE CALIDAD

APRUEBA

GERENCIA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: DE-FR-02
Version:1
ACTA DE REUNION PERSONAL Y DIRECCION Pagina:1de 1

ORDEN DEL DIA

PARTICIPANTES

NOMBRE CARGO FIRMA

DESARROLLO DE LOS CONTENIDOS (ACUERDOS TOMADOS)

TAREAS RESPONSABLE

Siendo las horas, se da por terminada la reunién. El (la) secretario (a) se compromete a difundir el contenido de
la presente a las partes interesadas de manera oportuna.

GERENTE SECRETARIO (A)
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CASA DEL RANJERO S.A

Codigo:DE-ACL-PR-02

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Version:1

RETROALIMENTACION CON EL CLIENTE

Pagina:1 de 2

Objetivo: dar trAmite oportuno a las diferentes partes involucradas de las solicitudes, peticiones ,quejas y reclamos

Alcance: inicia con la solicitud, peticién, reclamo y termina con las acciones de mejora de las mismas

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Definiciones de informaciones y requisitos para Area de atencion al
tramite cliente
2 Brindar criterios para la respuesta oportunay Area de atencion al
seguimiento de las PQRS cliente
3 Determinar mecanismos para identificar Area de atencién al Trrzrcrluatri:e
necesidades y expectativas de los clientes cliente DE-FR-04
4 Elaborar, desarrollar o implementar las Area de atencién al
metodologias de medicién y seguimiento cliente
> Recibir, organizar, clasificar y entregar solicitudes Area de atencion al Formato PARS
! ! cliente DE-FR-05
6 Analizar los resultados de la aplicaciéon de las Lider de area de
herramientas de medicién y seguimiento atencion al cliente
/ Preparar informes sobre las solicitudes recibidas Lider f:i'e area‘de
atencidn al cliente
8 Aplicar encuestas de satisfaccion del servicio Area de atencion al Encuesta
cliente DE-FR-03
9 Analizar, compara interpretar los datos obtenidos y Lider de area de
diagnosticar atencion al cliente
10 Generar los reportes de satisfaccién del cliente y Area de atencién al
distribuirlos a los interesados cliente
11 Lider de area de

Evaluar el cumplimiento oportuno a las respuestas

atencion al cliente
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12

Verificar la comunicacion con el cliente

Area de atencién al
cliente

13 Notificacién al cliente Afea de atencion al

cliente
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: DE-FR-3
Version:1
ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE Pagina:1de 2

FECHA:
Solicitamos su colaboracion diligenciando el siguiente cuestionario, cuyos resultados pretenden conocer su nivel

de satisfaccion frente al servicio ofrecido y calidad por Casa del Granjero S.A

NOMBRES Y APELLIDOS CEDULA DE CIUDADANIA
DIRECCION DE RESIDENCIA TELEFONO
CUESTIONARIO

Calificaciones: Malo / Bueno / Excelente
PREGUNTAS CALIFICACIONES

MALO BUENO EXCELENTE

1. SERVICIO

éComo califica nuestro servicio?

2. INSTALACIONES Y RECURSOS

élos espacios de atencidén al cliente estdn
aseados, ventilados y el nivel del ruido es
adecuado?

3. DURACION DE LA ATENCION

éLa atencién que se le prestdé es oportuna y a
tiempo?

4. ATENCION EN LAS OFICINAS

éCudndo se acerca a nuestras oficinas
encuentra al personal amable, capacitado.
Dispuesto a colaborarle y respetuoso?

5. HORARIOS DE ATENCION

éLos horarios de atencién al publico son
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puntuales, adecuados y respetados?

6. ATENCION A DUDAS Y SUGERENCIAS

¢la  atencion a sus dudas, sugerencias,
observaciones y dificultades es amable,
inmediata, clara y receptiva?

7. SERVICIO TELEFONICO

éTelefénicamente el servicio es amable, puntual
y eficiente?

8. EXPECTATIVAS DEL SERVICIO

¢ha llenado las expectativas por las cuales usted
escogio nuestro servicio

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Cdédigo: DE-FR-4
Version:1
TRAMITACION DE RECLAMOS Pagina:1 de 2
Fecha: Cliente:
Persona que presenta el reclamo: Funcionario que recibe el reclamo:
Responsable del tramite: Responsable del seguimiento y cierre:

DESCRIPCION DEL RECLAMO

ACCIONES A IMPLEMENTAR
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SEGUIMIENTO

FECHA DE CIERRE:

APRUEBA Y CIERRA EL TRAMITE:

Firma

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Cdédigo: DE-FR0-05
Version:1
REGISTRO DE QUEJAS Y RECLAMOS Pagina:1 de 2

1. NUMERO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS RECOLECTADAS

1 8.

2 9.

3 10.
4. 11.
5 12,
6 13.
7 14,

2. DESCRIPCION DE QUEJAS

3. DESCRIPCION DE SUGERENCIAS
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4. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL RANJERO S.A

Codigo: SGC-CR-01

Version: 1

GESTION DE CALIDAD

Pagina:1de?2

Objetivo: Planear, mantener y mejorar continuamente el desempefio de los procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permita lograr ventaja competitiva.

Responsable: gerencia y coordinador de calidad

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
GERENCIA Politica y objetivos H Identificar y documentar cada uno de los procesos Informes de auditorias GERENCIA
de calidad desarrollados por la empresa que afecten la calidad del del SGC
LA ORGANIZACION Quejas, reclamos y Aprobacion y control de
sugerencias. H Promover entre el personal la necesidad de establecer y documentos y registros. TODOS LOS
cumplir los requisitos del cliente. . PROCESOS DE LA
COORDINADOR DE CALIDAD | Hallazgos de Informe de acciones ORGANIZACION
auditorias internas . L o correctivas y preventivas
EMPRESA y externas. H Coordinar la eIaboracnon' y aF,tuallzaC|on de los documentos CLIENTE
que pueden apoyar la realizaciéon de los procesos. o
Programa de auditorias
Informe de ) . internas.
indicadores de H Colaborar y permanecer informado acerca de acciones
producto y/o correctivas y preventivas identificadas en cada proceso Planes de mejoramiento.
servicio no
conforme V Analizar el desempefio de los procesos a través del andlisis Acciones de seguimiento

Evaluacién de
satisfaccion al
cliente

Indicadores de
desempefio de
todos los procesos.

Necesidad de
creacion o
modificacién de
documentos.

Resultados de
revisiones por la
direccién.
Solicitud de accion
correctiva y
preventiva.

de indicadores
H Informar a la alta direccién sobre el desempefio del SGC
P Programar auditorias internas

A Coordinar con la gerencia y responsables de cada proceso la
implementacion de acciones para el mejoramiento del SGC

V Realizar seguimiento a los planes de mejoramiento al SGC

y de acciones previas.

Documentacidn interna
del Sistema de Gestidn de
calidad
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Cuadro 2. Caracterizacion del proceso de sistema de gestion de calidad

RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS DE
SOPORTE
Fisicos: infraestructura , computadores CLIENTE LEGALES ORGANIZACION Procedimiento de presentacion y
control de documentos y
Técnicos: software Cumplimiento de DECRETO N2 Compromiso de .
] . registros.
de requisitos 28659-5 la direccién

Administrativos: presupuesto y plan de .Ley 822 de Planificacién de

mejoramiento

Recursos humanos: Gerencia,
coordinador comité de calidad y lideres
de cada proceso.

Financieros: Presupuesto aprobado por la
empresa

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO

Reunidn de la junta directiva.
Reunidén del comité de calidad.

establecidos en el
sistema.

2003: Registro,
control y venta
de
agroquimicos.
NTC-ISO 9001-
2008

calidad
Gestion de los
recursos

Procedimiento de acciones
preventivas y correctivas.

Norma ISO 9001-2008
programa de auditoria
plan de auditoria

Informes de revision por la
direccion.
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INDICADORES

-Eficacia del manejo de quejas= No.
quejas solucionadas/No. total de quejas
recibidas*100

-Satisfaccion del cliente= Promedio de la
satisfaccion de los clientes*100
-Oportunidad en la remision de
informes= No. de informes
presentados/No. total de informes
establecidos por la norma*100

-Nivel de cumplimiento del plan de
auditoria interna= No. auditorias ejecutas
oportunamente/total auditorias internas
programadas

Todos los indicadores del manual
(anexos)

REQUISITOS DE LA NORMA APLICADOS
AL PROCESO

Todos los numerales especificados en la
norma técnica. ISO 9001-2008

ELABORO APROBO REVISO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 3. Control de documentos

CASA DEL RANJERO S.A

Cdédigo:SCG-CD-PR-01

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version:1

CONTROL DE DOCUMENTOS

Pagina: 1 de 2

Objetivo: Definir las actividades relativas al manejo y control de los documentos que sean parte del Sistema de Gestion de la Calidad
Alcance: Documentos referentes al sistema de gestion de calidad.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Cualquier colaborador en la ejecucion
Control de de sus funciones y en pro del
Colaboradores de documentos mejoramiento identifica la necesidad de
- . elaboracion, modificacion o eliminacion
Identificar la necesidad de documentos. ' -
todos los procesos, SGC-FR.05 de un documento que se utilice dentro
. de un proceso.
2 Formqto de Dicha solicitud se debe remitir al
Solicitar la elaboracion, modificacion o Colaboradores de solicitud administrador de la documentacion que
eliminacion de un documento. todos los procesos diligenciado. controla el documento.
SGC-FR-04
3 Formato de
q solicitud | Analizar la razén de la solicitud para la
. ., ocumental i6 iti
Revisar la solicitud de elaboracion, modificacion o Direccion. ad;atlz,uacmn Idel documento y emitir un aval
eliminacion de un documento avalado o del lider del proceso o d_ependenqa 0 que
‘ rechazado controla el documento dejando evidencia de
SGC-FR 06. ello en el Formato de Solicitud Documental.
* Funcionarios defos. | Listado - berd eiaborar o modificar
Elaboracion de documentos. Procesos. maestro de el documento segun sea el caso y tendra 10
Documentos dias héabiles para liberar esta actividad.
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CASA DEL GRANJERO S.A Cédigo: SGC-

FR-32
Version:1
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS Pagina:1 de 2

SGC-FR-32
> Revisar el documento. Jefe de cada area.
6 Direccion Carta de

Aprobar el documento. aprobacion.

7 Administrador de la | Evidencias de | Difundir el contenido del documento a todo

Documentacion la difusién del | @guel que considere necesario y asegurarse
documento de que el documento haya cumplido con

, todos los requerimientos del presente
Lider deI,proce_so al | como actas de procedimiento
cual esta asociado

Difundir el documento

recibido.
el documento
ELABORO APROBO Gerente Casa del
Coordinador del SGC REVISO Comité de calidad .
Granjero
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

51




NOMBRE DE DOCUMENTO CODIGO DISTRIBUCION VERSION CAMBIOS
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-04

Version:1

SOLICITUD DE ELABORACION Y ACTUALIZACION | Pagina:1de 1
O ANULACION DE DOCUMENTOS

NOMBRE: CODIGO:

DOCUMENTO:

AREA/SECCION:

CREACION: ACTUALIZACION: MODIFICACION:

CAUSAS DE (CREACION, ACTUALIZACION O MODIFICACION):

COMENTARIOS AL DOCUMENTO PROPUESTO:

MODIFICACIONES PROPUESTAS AL DOCUMENTO:

ACEPTADO NO ACEPTADO
RESPONSABLE DEL PROCESO: RESPONSABLE DEL PROCESO:
DIRECTOR DE CALIDAD: DIRECTOR DE CALIDAD:
ELABORO REVISO APROBO

CARGO CARGO CARGO

FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-07
Version:1
CONTROL DE DOCUMENTOS EXTERNOS Pagina: 1de 1

TITULO

FECHA VERSION

RESPONSABLE DE CONTROL

UBICACION
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Cuadro 4. Control de registros

CASA DEL RANJERO S.A

C6digo:SCG-CR-PR-02

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Version:1

CONTROL DE REGISTROS

Pagina: 9 de 33

Objetivo Identificacion, almacenamiento, proteccion y disposicion registros del sistema de gestion de calidad.

Alcance: los registros que se generan en la aplicacion de procesos y procedimientos del sistema de gestion de calidad.

Documentacion disponible en carpetas o
medio electrénico. Registros que se

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Los cambios o inclusién de nuevos
registros de calidad puede ser con base
Lider de cada en solicitudes de cambio, necesidad de
- . modificacion y/o nuevos documentos al
Identificar los registros a controlar. proceso. yro .
SGC por deteccion de no conformidades,
Direccion general acciones correctivas, preventivas,
resultados de auditorias, revision por la
direccion o iniciaticas de mejora continua.
2 Funcionarios del Registros
Creacion de reglstros. proceso. SGC-FR-08
3 Control de los registros. Jefe del proceso. SGC-FR-06
4 _ Teniendo en cuenta para ello lo
I i g Registro establecido en el SGC, el proceso,
Almacenar, arc |var,_proteger, Isponer Jefe del proceso. procedimiento o instructivo.
y conservar los registros de calidad. SGC-FR-07
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conservan durante un mes, una afio o
incluso por tiempo indefinido.

5 Vigilar y auditar que los registros de Jefe del proceso Para esto se apoya en el procedimiento
calidad se generen o manejen P ' de auditoria interna.
conforme a documentacion.
6 El lider del proceso solicita la publicacion
Realizar ajustes a estructura de cambios y actualizaciones de registros
d : Jefe del proceso. )
ocumental con respecto a registros de en la estructura documental y medios
calidad. magneéticos.
7 . . Disposicion de los registros después de
Funcionarios del concluido el tiempo de conservacién
Disposicion final proceso. P
temporal
ELABORO APROBO Gerente Casa del
Coordinador del SGC REVISO Comité de calidad .
Granjero
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-08
Version:1
CONTROL DE REGISTROS Pagina:1del

PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL REGISTRO

CODIGO

TIPO

RESPONSABLE

ALMACENAMIENTO
Y RECUPERACION

ACCESO

RETENCION

DISPOSICION
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CASA DEL GRANJERO S.A Cdédigo: SGC-FR-09
Version:1
PRESTAMOS DE REGISTROS Pagina:1del

FECHA:

SOLICITADO POR:

OFICINA:

CLASE DE REGISTRO:

AUTORIZADO POR:

RECIBIDO :
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Cuadro 5. Tratamiento del servicio no conforme

CASA DEL RANJERO S.A

Codigo:SCG-SNC-PR-03

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Versién:1

: ‘ TRATAMIENTO DEL SERVICIO NO COFORME

Pagina:12 de 33

como no conformes.

Objetivo Identificar, registrar y definir acciones a tomar para el control y verificacién de las soluciones planteadas a los servicios identificados

Alcance: todos los procesos del SGC

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 . Formato de
Coordinador de .
. tratamiento de
calidad. .
Identificacion y registro del servicio no Servicio no
conforme. Cliente interno 'y conforme.
xterno.
externo SGC-FR-08
2 Funcionarios del Formato de
proceso. tratamiento de | Se identifican las causas que pueden
Andlisis del servicio no conforme servicio no estar ocasionando el servicio no conforme
Coordinador de conforme SGC- | o falla interna. Se puede aplicar la técnica
calidad. FR-10 causa efecto.
3 Formato de | Se ejecuta la correccion y diligencia el
tratamiento de tratamiento del servicio no conforme,
Responsable del Iy informa a quien detect6 la no conformidad
. . servicio no -, )
Tratamiento del servicio no conforme. proceso. ‘ sGe sobre la accion tomada. El tiempo de
conforme " | respuesta de la correccién propuesta al
FR-10 servicio no conforme no

debe superar los ocho dias habiles
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después de detecta.
4 . Formato de
Quien detecto la no . . L, .
nformidad tratamiento de | Si la correccion no soluciona la no
conformidad. serviciono | conformidad, se devuelve al lider del
Verificacion conforme proceso para que proponga huevas
Responsable del correcciones o le dé tratamiento como
proceso. SGC-FR-10 | accién correctiva o preventiva.
5 En cada semestre el coordinador de
Coordinador de Form.ato de | calidad revisa la generacion de no
calidad. tratamiento de | conformidades  detectadas en la
Informe final. andlisis v aprendizaie servicio no prestacion del servicio, para identificar
' yap J€. Responsable del conforme SGC- | cuales
proceso. FR-10 estan abiertas y cuales cerradas y
presentar un informe al comité de calidad
ELABORO ] o ) APROBO Gerente Casa del
Coordinador del SGC REVISO Comité de calidad .
Granjero
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-10
Versién:1
REGISTRO DE NO CONFORMIDADES Pagina:1de 1
Ne | FECHA DESCRIPCION TRATAMIENTO RESPONSABLE FECHA DE FECHA DE RESULTADO | EVALUACION ACCION
SOLUCION | VERIFICACION CORRECTIVA

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO

FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 6. Acciones preventivas

CASA DEL RANJERO S.A Codigo:SCG-AP-PR-04
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Versién:1
ACCIONES PREVENTIVAS Pagina:1 de 2

Objetivo Determinar los lineamientos para identificar, definir, registrar, implantar y dar seguimiento a una no conformidad potencial

Alcance: Procesos involucrados y SGC.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO

1 - . . . Registro de no
Identificar y apreciar las diferentes Lider y/o personal congformi dad
observaciones e iniciativas de mejora para del proceso. )
evitar la no conformidad. SGC-FR-10

2 . . Propuesta que se presentara tres dias
Preparar propuesta, evaluar alternativas, Lider y/o personal Plan de después de detectar a no conformidad
documentar plan de accion y definir equipo de | del proceso accion. P )
trabajo. potencial.

3 Accion El lider del proceso registra la accion con
Registrar acci6n preventiva. Lider del proceso. preventiva. el fin de formallzgr los trabajos y las

SGC-FR-11 acciones.
4 Lider del proceso. Accion que ejecutan realizando pruebas y
. . con base al plan de trabajo que elaboran
Desarrollar la accion preventiva. . , :
P Equipo de trabajo. y formalizan.

5 Lider de Esta actividad se realiza desde el registro
Registrar avances y dar seguimiento a la implantacion Acta DE-FR-03 | U€ 18 accion, hasta el cierre de la accion y
accién ; la actualizacion de la no conformidad

preventiva. . ’ -
Lider del proceso. relacionada, si aplica el caso.
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6 Reporte de Implantan las acciones desarrolladas y
Implantar Ia accién preventiva y evaluar el Lider y personal del | accion ' evaltan el i_mpacto con respecto a la
impacto segtn la oportunidad de mejora. proceso. preventiva. oportunidad de mejora o la no

SGC-FR-11 conformidad detectada.

CARGO CARGO CARGO

FECHA FECHA FECHA

VER REGISTRO DE NO CONFORMIDADES SGC-FR-10
VER ACTA DE REUNION PERSONAL Y DIRECCION DE-FR-02
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CASA DEL GRANJERO S.A

Codigo: SGC-FR-11

Version:1

SOLICITUD ACCION PREVENTIVA

Pagina:1 de 2

ACCION PREVENTIVA:

PROCESO:

DESCRIPCION

Firma del Auditor/Quien detecta Fecha

Firma responsable del Proceso

ANALISIS DE CAUSA

PLAN DE ACCION PREVENTIVA

TAREAS

RESPONSABLE

Fecha prevista de implementacion

Firma responsable del proceso

SEGUIMIENTO

CIERRE DE LA SOLICITUD

OBSERVACION:

APRUEBA Y CIERRA LA SOLICITUD:

NOMBRE:

FIRMA: FECHA:
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cava

; ‘ CONTROL DE ACCIONES CORRECTIVAS

CASA DEL RANJERO S.A Codigo:SCG-CAC-PR-05
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version:1
Pagina:1 de 2

no conformidades.

Objetivo: Describir la metodologia a seguir para el establecimiento de acciones correctivas originadas por las

Alcance: Aplica para todos los procesos del SGC.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO OBSERVACION
O REGISTRO
1 Registro de
no
conformidad
detectada.
Funcionarios de
Identificar la necesidad de tomar todos los SGC-FR-09
accion correctiva. )
procesos. Quejas y
reclamos de
clientes
DE-FR-4
2 . o L, Jefe de cada Plan de Se ejecuta tres dias después
Criterios para iniciar la accion ., .
correctiva proceso. accion. de detectar la no conformidad.
3 Direccion
Andlisis de la no conformidad. Jefe de cada
proceso.
4 Direccion.
) Funcionarios de
Determinar las causas.
todos los
procesos
5 Registro de
L L, Funcionarios del acmongs
Disefio e implementacion de las correctivas.
acciones correctivas definidas. proceso.
SGC-FR-13
6 Jefe de cada
Seguimiento de las acciones proceso Acta.
) SGC-FR-14

implementadas.

Coordinador de
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calidad.
7 Direccion.
Jefe de cada
Evaluacién de las acciones proceso
implementadas.
Coordinador de
calidad.
8 Direccion
Jefe de cada
Aseguramiento del aprendizaje. proceso
Coordinador de
calidad.
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

66




VER REGISTRO DE NO CONFORMIDADES SGC-FR-10

CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-12
Version:1
SOLICITUD ACCION CORRECTIVA Pagina:1de 1

ACCION CORRECTIVA:

PROCESO:

DESCRIPCION

Firma del Auditor/Quien detecta Fecha Firma responsable del Proceso

ANALISIS DE CAUSA

PLAN DE ACCION CORRECTIVA

TAREAS RESPONSABLE

Fecha prevista de implementacion Firma responsable del proceso

SEGUIMIENTO

CIERRE DE LA SOLICITUD

OBSERVACION:
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APRUEBA 'Y CIERRA LA SOLICITUD:

NOMBRE:
FIRMA: FECHA:
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

VER ACTA DE REUNION PERSONLA Y DIRECCION DE-FR-01
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Cuadro 7. Auditoria interna de calidad

CASA DEL RANJERO S.A Codigo:SCG-AIC-PR-06
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Version:1
AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD Pagina: 1de 3

Objetivo:

. Verificar la efectividad del sistema de gestién de calidad y la conformidad con los requisitos de la norma 1SO 9001 2008

Alcance: Todos los procesos del sistema de gestion de calidad.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 En cada equipo auditor se designa un
Acta director de auditoria interna, el cual es
i . . : Comité de calidad. responsable de que la auditoria se ejecute
Seleccion y evaluacion del equipo auditor DE-ER-01 seg(n lo programado y de que se
entreguen oportunamente los registros a la
coordinacién de calidad.
2 Formato de
prog;gma} de Se reune el comité de calidad para definir
Lineamientos para la elaboracién del programa | Comité de calidad. auditoria los lineamientos para la elaboracién del
de auditorias internas. Interna. programa de auditorias con base en lo
establecido en la Norma 1SO 9001:2008.
SGC-FR-13
3 Formato Con base en lo definido en la reunion del
programa de | comité de Calidad, la coordinacion de
auditoria calidad elabora el programa de auditoria
y y o Coordinador d interna. interna el cual contiene procesos o
Elaboracion y aprobacion del plan de auditoria. oor Iha or de Procedimientos a auditar, auditores
calidad. SGC-FR-13

asignados, auditados, fecha estimada y
hora.
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4 Se presenta el plan de auditoria al
responsable del proceso a auditar con
Comunicacion del plan de auditoria al auditado. Auditor SGC-FR-15 | cinco d.'fas habiles de anticipacion a la
realizacion de la auditoria, con el fin de
que se comunique a los responsables e
interesados.
5 Se lleva a cabo el trabajo de campo
Equi dit utilizando, entrevistas, observacion directa,
Ejecucién de la auditoria interna. quipo auditor analisis de documentacibn u otras
compatibles con el objetivo y el alcance de
la auditoria.
6 Informe de Se analizan los resultados obtenidos y se
auditoria redactan las no conformidades u
Elaboracion del informe de auditoria. Equipo auditor interna. opsgrvaaones encontradas.' informe
original entregado al coordinador de
SGC-FR-15 calidad, copia al responsable del proceso
auditado y al auditor.
7 . . A Se presentan y entregan las no
cta de . .
Equipo auditor : : conformidades u observaciones
L . asistencia . .
Reunién de cierre para presentar hallazgos . entregadas registradas en el informe de
Auditados. SGC-FR-16 o ;
auditoria y se consigue el consenso con el
auditado.
8 Acclones Se analizan las no conformidades u
Jefe de proceso propuestas de | observaciones y se definen las acciones
auditoria. correctivas asociadas y las fechas en que
Definicién de acciones correctivas Equipo de trabajo. _ debe estar termlna(_jo cada compromiso
Acciones del formato acciones propuestas de
correctivas auditoria interna y seguimiento a
SGC-FR-19 Acciones correctiva.
9 Acciones . o .
Equioo auditor correctivas Se realiza un seguimiento con el fin de
Realizacién de auditorias de seguimiento. quipo au ' verificar la implementacion y eficacia de
SGC-FR-19 las acciones tomadas.
1 L, . . Coordinador de 2 i itori
0 Presentacién de informe consolidado del _ Informe de _Despues de cada_ C'C!(? de audltquas
- calidad . internas la coordinacion de calidad
proceso de auditoria. auditorias

presenta
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SGC-FR-15

un informe consolidado que contenga el
Cumplimiento del programa, principales
hallazgos, aspectos comunes, aspectos
relevantes para el sistema, conclusiones.
Informe entregado a la direccion general.

ELABORO

REVISO

APROBO

CARGO

CARGO

CARGO

FECHA

FECHA

FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-13
Version:1
PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS Pagina:1de 1
FECHA AREA A AUDITAR
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANIJERO S.A Cdédigo: SGC-FR-14
Version:1
PLAN DE AUDITORIA Pagina:1de 1
FECHA: AUDITORIA N2
OBIJETIVO: ALCANCE:
CRITERIOS DE AUDITORIA: AUDITORES:
Lider:
PROCESO/REQUISITO Formacién académica LUGAR-UBICACION
ENTREVISTAS
FECHA HORA ACTIVIDAD NOMBRE DE LAS PERSONAS NOMBRE DE LOS
AUDITADAS AUDITORES
OBSERVACIONES:
RECIBIDO PORP ARTH DEL AUDITADO

VER REGISTRO DE NO CONFORMIDADES SGC-FR-10
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-14
Version:1
INFORME FINAL DE AUDITORIA Pagina:1de 1
PROCESO AUDITADO: FECHA
1. RESPONSABLE DEL PROCESO:
2. EQUIPO AUDITOR:
3. OBJETO DE LA AUDITORIA:
4. ALCANCE:
5. PERSONAL ENTREVISTADO:
6. CRITERIOS:
7. ASPECTOS FAVORABLES:
8. ASPECTOS DEBILES:
9. SOLICITUDES DE ACCION CORRECTIVA:
10. SOLICITUDES DE ACCION PREVENTIVA:
11. CONCLUSIONES GENERALES:
AUDITOR AUDITADO
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

VER SOLICITUD DE ACCIONES CORRECRTIVAS SGC-FR-12
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: SGC-FR-16
Version:1
REGISTRO DE ASISTENCIA Pagina:1de 1

FECHA:

TEMAS:

OBJETIVOS:

ASISTENTES

2
10

NOMBRE

FIRMA

EVALUACION
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OBSERVACIONES: Excusa valida para no asistencia, resultados de evaluaciones, no asistentes.

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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5.2 PROCESO MISIONAL

Cuadro 8. Caracterizacion del Proceso de Comercializacion

CASA DEL RANJERO S.A

Codigo: C-CR-03

Version: 1

COMERCIALIZACION

Pagina:1de2

Objetivo: obtener mayor crecimiento en la venta de productos agroquimicos Yy fertilizantes a través de eficiencia y eficacia en los procesos de la

empresa
Responsable: gerencia
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Planes de Adquisicion de
GERENCIA mejoramiento y productos con alta
recursos calidad CLIENTE
JEFE DE COMPRAS aprobados. ADECUADA SELECCION DE PROVEEDORES EXTERNO E
Nuevos clientes, INTERNO
AREA CONTABLE Actividades v nuevos requisitos e
publicitarias. incremento en
ASESORES SELECCION DEL MEJOR PORTAFOLIO ventas. GERENCIA
COMERCIALES Liquides v
presupuestal Contar con los EMPRESA
SOLICITUD DE PEDIDO mejores
Oportuna e proveedores (EJCI)EI\SIIES AI::S
idonea ESTABLECIMIENTO DE PRECIOS DE VENTA .
seleccion de COMPETITIVOS Mayor rentabilidad AREA DE
proveedores VENTAS
v Satisfaccién del
PUBLICIDAD Y EXHIBICION DE PRODUCTOS cliente interno y
- externo
v
EFICACIA EN LA ASESORIA DE FUERZA
VENTAS v Adecuado servicio
v en la venta
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DEL PEDIDO

SATISFACCION DEL CLIENTE Y RECEPCION

ENTREGA OPORTUNA Y OPTIMAS
CONDICIONES DEL PRODUCTO

—

FIN

RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS DE SOPORTE

Fisicos: planta fisica, papeleria y equipos de CLIENTE LEGALES ORGANIZACION
comunicacion. e  Atencion al e Compras. e Compromiso | ® Manual de calidad
Técnicos: software cliente. e Auditoria. dela e Registro de inventarios (kardex)
Administrativos: presupuesto * Asesoria. * Gestion de direccion e Registro de clientes
Recursos humanos: Personal drea de mercadeo, ® Precios TH e Planificaciéon | e Registro ventas
directivos y area contable. competitivos. * Gestion de calidad e Cddigo sustantivo de trabajo

* Diversificacion f|nan'r:|era Gestion de los e Minuta de constitucién DIAN

de productos i Qest!on FECUTSOS ] )
e Vigencia juridica. e Reglamento interno de trabajo

de productos.

e (Calidady
profesionalismo

e cumplimiento
en la entrega.

e Respaldo.

Seguimiento

e Reglamento
de Expendios
y Bodegas de
Agroquimico
s

e DECRETO N¢?
28659-S

.Ley 822 de 2003:

Registro, control

y venta de

agroquimicos.

e Documento cdmara de comercio
e Registro Unico tributario

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO
1. Revisiones de la direccidn
2. Reclamosy quejas del cliente
3. Auditorias externas e internas

INDICADORES: # clientes nuevo/#clientes totales *(por
periodo)

REQUISITOS DE LA NORMA APLICADOS AL PROCESO
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4. responsabilidad de la direcciéon

5,1 compromiso de la direccion

5,2 Enfoque al cliente

5,5Responsabilidad, autoridad y direccion.
5,5,1 Responsabilidad y autoridad

7,4 compras

7,4,1 proceso de compras

7,4,2 informacién de las compras

7,4,3 verificacién de los productos comprado

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL RANJERO S.A Codigo: C--RC-PR-01

Daso del -
Cars : COMERCIALIZACION Version:1

VENTA Pagina:1de 1

Objetivo: controlar las diferentes operaciones relacionadas al cliente con el fin de lograr la plena satisfaccion del mismo.

Alcance: : inicia con la recepcion del cliente hasta su respectiva salida

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O | OBSERVACION
REGISTRO
1 . El cliente puede tener atencion
.. . . Registro de ) L. i
Recepcion de cliente Asesor comercial lient personalizada y/o acceder al servicio en linea
clientes

o correo electrénico

2 Cliente solicita producto Asesor comercial

3 Se brinda informacion e instrucciones de uso sobre
los productos

Asesor comercial

4 Analiza los requisitos, si realmente cumple con sus .
. Asesor comercial
expectativas

5 Cliente ordena pedido Asesor comercial
6 . . . Factura de
Cajero emite factura Cajero
venta
7 Cliente paga factura
8 Jefe de bodega entrega pedido Jefe de bodega
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9 Cotero carga productos a medio de transporte del
. Cotero

cliente
10 Registro

Cliente realiza encuesta de satisfaccion Asesor comercial

DE-FR-03

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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5.3 PROCESOS DE APOYO

Cuadro 9. Caracterizacion del Proceso de Compras

CASA DEL RANJERO S.A

Cédigo: CO-CR-04

Versién: 1

COMPRAS

Pagina : 1 de3

Objetivo: establecer criterios para una adecuada evaluacion, seleccion y reevaluacion de proveedores, con el fin de cumplir los requerimientos de
la organizacién y el cliente.

Responsable: establecer criterios para una adecuada evaluacion, seleccion y reevaluacion de proveedores, con el fin de cumplir los requerimientos
de la organizacion y el cliente.

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
GERENCIA fgt'i'zcg(‘:‘%r?e ADMINISTRACION
JEEE DE Orden de Necesidad de adquirir un producto
COMPRAS compra. v
' Evaluacién de — Proveedores
proveedores. Requerimiento del producto altamente
Seleccion de calificados y con
proveedores. ¢ garantias.
Lista de proveedores
Documentos y Propuestas de GERENCIA
istros » » mejoramiento.
JEFE DE FG%IS ivados d Evaluacién y reevaluacién de JEFE DE
actualizados ae proveedores iA
COMPRAS proveedores. - Informes de gestidn COMPRAS.
Seleccién de proveedores
Liquides ¢
presupuestal. Adquisicion de Empresa.
nartafalio
AREA 'JUI aAIviliv

CONTABLE
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Orden de compra

l

Verificacidén del producto adquirido

l

Aceptacion o rechazo del producto

!

Recepcidn almacenaje exhibicion
de mercancias

FIN
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RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
DE SOPORTE
Fisicos: planta fisica, papeleria y equipos CLIENTE LEGALES ORGANIZACION DOCUMENTOS
de comunicacién.
Precios Normatividad Cumplimiento en el tiempo | ¢ Norma ISO 9001-2008

Técnicos: software, internet, telefonia
Administrativos: presupuesto

Recursos humanos: jefe de compras,
directivos, area contable.

competitivos

Amplio
portafolio de
productos.

Capacidad de
suministro.

Materia prima
de calidad.

legal y
tributaria.

de entrega.

Cumplimiento en la orden
de pedido.

Productos en buen estado

Garantias del producto

Ley 822 del 2003

INDICADORES:

COSTO= costo de compras/ventas o
ingresos operacionales*100

UTILIZACION= capacidad
utilizada/capacidad disponible*100

CALIDAD DE LOS
PEDIDOSGENERADOS=productos
pedidos sin problema/total pedidos
programados*100
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NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE
PROVEEDORES=pedidos recibidos fuera
de tiempo/total pedidos recibidos *100

REQUISITOS DE LA NORMA APLICADOS
AL PROCESO

4.Sistema de gestion de calidad
4.2.3Control de documentos
4.2.4Control de registros
5.Responsabilidad de la direccidn
5.2Enfoque al cliente
6.1Provisién de recursos

7.4.1 Proceso de compras
7.4.2Informacién de las compras
7.4.3Verificacidn de los productos

comprados
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 10. Seleccién de proveedores

CASA DEL RANJERO S.A

Cédigo: CO-SP-PR-01

[

COMPRAS

Version:1

SELECCION DE PROVEEDORES

Pagina:1 de 2

Objetivo: obtener e identificar atributos mas cercanos a los requerimientos establecidos por la empresa en cuanto a la seleccion de proveedores.
Alcance: inicia desde requerimiento de un producto hasta la seleccion del proveedor.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 . . , Responsable de cada
Identificar las necesidades de cada area ,
area
2
. - . - Formato de
S e realiza solicitud de portafolio de servicios en
compra
relaciona las necesidades que tiene cada area Responsable de cada P
. CO-FR-21
area
3 Se realiza un analisis de la informacién del
. - . Jefe de compras
portafolio de servicios obtenido
Administracion.
4 Se recibe la documentacion respectiva de los
proveedores, que cumplan con los requisitos legales Formato de
como registro de cdmara de comercio, RUT, entre Responsable de cada listado maestro
otros area de proveedores
CO-FR-17
3 Se realiza un analisis para comprobar el Responsable de cada
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cumplimiento de requisitos legales y los requisitos
de los productos que se van a adquirir.

area.

6 Finalmente se termina este procedimiento con la

seleccion del mejor proveedor que ha cumplido con

los requerimientos establecidos por la empresa.
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

87




CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: CO-FR-17
Version:1
LISTADO MAESTRO DE PROVEEDORES Pagina:1de 1
NIT O CEDULA NOMBRE DEL PROVEEDOR DIRECCION TELEFONO CIUDAD PRODUCTO/SERVICIO

QUE SUMINISTRA

DIRECTOR ADMINISTRATIVO

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 11. Evaluacion de proveedores

j aew

CASA DEL RANJERO S.A

Cdédigo: CO-EP-PR-02

COMPRAS

Version:1

EVALUACION DE PROVEEDORES

Pagina:1 de 2

Objetivo:
Alcance:
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 L . . Responsable de cada Documento de Se establece el tipo de evaluacidn que se
Descripcion del sistema de evaluacion. ) o .
area especificaciones | aplicara.
2 Registro de
calificacién a La escala de calificacion final de desempefio es
Responsable de cada Unica para todos los proveedores, siendo
Establecer la escala de calificacidn ) P proveedores . P . . P -
area CO-FR-18 independiente el tipo de suministro que estos
realicen
CO-FR-19
3 . L . Responsable de cada Se evaluara y reevaluara el registro de
Realizar calificacidn en el registro de proveedores ) ] o
area proveedores con cierta periodicidad.
4 Listado maestro Los proveedores deberan contar con la
o, L Responsable de cada | ge proveedores | . iy o ~
Comunicacidn de la evaluacién a los proveedores , informacidn de evaluacién de desempeiio, con
area
CO-FR-17 el fin de atender sus consultas y reclamos
5 o Responsable de cada
Toma de decisiones. )
area
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ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A

Codigo: CO-FR-18

Version:1

CALIFICACION DE PROVEEDORES - PRODUCTOS | Pagina: 1 de 1

FECHA:

PROVEEDOR:

NIT: DIRECCION:
CIUDAD: TELEFONO:

PRODUCTO QUE SUMINISTRA:

CRITERIO DE CALIFICACION: (1) Deficiente, (2) Aceptable), (3) Bueno, (4) Excelente

FACTORES A EVALUAR CALIFICAION
A. CALIDAD 1| 2|3)|4 PUNTAIE PUNTAIJE
ASIGNADO OBTENIDO

Cumplimiento de especificaciones del producto 20%
Cumplimiento en fechas de entrega 15%
Cantidades enviadas de acuerdo a lo previsto 15%
Adecuado empaque y transporte del producto 10%

SUBTOTAL 60%
B. NIVEL DEL SERVICIO 1 |2 (3 |4 PUNTAIE PUNTAIJE

ASIGNADO OBTENIDO

Atencion cuando se hacen los pedidos 10%
Respuesta a pedidos urgentes 10%
Atencion cuando se hacen los pedidos 10%
Atencion de quejas, reclamos y devoluciones 10%
Informacién oportuna sobre alza de precios 10%

SUBTOTAL 40%

TOTAL 100%
FORMULA: Puntaje Asignado x Calificacién Asignada / 4
CRITERIO DE EVALUACION CALIFICACION ACCION A SEGUIR
Proveedor calificado 85% - 100% Verificar en préxima evaluacion que
mantiene la capacidad demostrada

Proveedor que requiere 65% - 84% Verificar en préoxima evaluacion
seguimiento incremento en los aspectos por mejorar
Proveedor no calificado 0% - 64% No registrarlo en el Listado Maestro de

Proveedores — Cambio de Proveedor

ASPECTOS POR MEJORAR

EVALUADOR (ES)
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: CO-FR-19

Version:1

CALIFICION DE PROVEEDORES - SERVICIOS Pagina:1de 1

FECHA:

PROVEEDOR:

NIT: DIRECCION:
CIUDAD: TELEFONO:

SERVICIO QUE SUMINISTRA:

CRITERIO DE CALIFICACION: (1) Deficiente, (2) Aceptable), (3) Bueno, (4) Excelente

FACTORES A EVALUAR CALIFICAION
A. CALIDAD 1/12|3)|4 PUNTAIJE PUNTAIJE
ASIGNADO OBTENIDO
Calidad en el servicio 16%
Cumplimiento en tiempo de entrega 12%
Respuesta a informacién técnica 12%
Atencidn cuando se requiere el servicio 12%
Respuesta a solicitudes urgentes 12%
Atencidén de quejas, reclamos y devoluciones 12%
Informacién oportuna sobre alza de precios 12%
Capacidad técnica para cubrir futuras 12%
necesidades
SUBTOTAL 100%

FORMULA: Puntaje Asignado x Calificacion Asignada / 4

CRITERIO DE EVALUACION CALIFICACION ACCION A SEGUIR
Proveedor calificado 85% - 100% Verificar en préxima evaluacién que
mantiene la capacidad demostrada
Proveedor que requiere 65% - 84% Verificar en préxima evaluacion
seguimiento incremento en los aspectos por mejorar
Proveedor no calificado 0% - 64% No registrarlo en el Listado Maestro de
Proveedores — Cambio de Proveedor

ASPECTOS POR MEJORAR

EVALUADOR (ES)
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

VER LISTADO MAESTRO DE PROVEEDORES CO.FR-17
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CASA DEL RANJERO S.A

Codigo: CO-CO-PR-03

COMPRAS

Version:1

§ e

COMPRAS

Pagina:1 de 2

Objetivo: proveer oportunamente productos y/o suministros para un adecuado funcionamiento de la organizacion

Alcance: inicia con la solicitud de productos y obtencién de los mismos

y se envia al proveedor seleccionado

compra CO-FR-

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Formato
solicitud de
pedidoy
Solicitud de los productos y/o suministros que se
. ) Jefe de compras compras
requirieren en cada area
CO-FR-20
CO-FR-21
2 Verificar la existencia de los productos y/o
- . . Jefe de compras
suministros solicitados en el registro de kardex
3 Formato
solicitud de
Aprobacidn de la solicitud de compra Jefe de compras
compra CO-FR-
21
4 Listado maestro
Solicitud de cotizacidn, teniendo en cuenta el listado | Listado maestro de
de proveedores
de proveedores proveedores
CO-FR-17
5 Se realiza el pedido, diligenciado la orden de compra fe d Formato de
Jefe de compras orden de
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22

6 Formato de

Verificacion de la compra, que cumpla con las . orden de

o ) Je fe de almacén

condiciones establecidas en la orden de compra compra CO-FR-

22

7 Formato de
orden de
compra CO-FR-

Jefe de almacén entrega factura a jefe de compras Jefe de almacén 22 y formato
verificacidn de
entrega CO-FR-

23
8 Jefe de almacén informa al area solicitante la
llegada de los productos y/o suministros y hace Jefe de almacén
entrega de los mismos
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Cddigo: CO-FR-20

Version:1

SOLICITUD DE PEDIDO Pagina:1 de 2

Funcionario que recibe la solicitud:

Fecha de envié de cotizacion:

DATOS BASICOS

Razon Social:

Direccion: Teléfono:

Fax: Correo electrénico:

Nombre de quien hace la solicitud:

Cargo:

PRODUCTO REQUERIDO

CANTIDAD DESCRIPCION DEL PRODUCTO VALOR
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Valor:

Autorizacion despacho de pedido:

FECHA DE AUTORIZACION:
Autorizo Entregado
Nombre CC Nombre
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: CO-FR-21
Version:1
SOLICITUD DE COMPRA Pagina:1de 1

FECHA:
SOLICITANTE:
AREA:
CANTIDAD DETALLE

VERIFICADO POR: APROBADO POR:

ELABORO REVISO APROBO

CARGO CARGO CARGO

FECHA FECHA FECHA

VER LISTADO MAESTRO DE PROVEEDORES CO-FR-17
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: CO-FR-22
Version:1
ORDEN DE COMPRA Pagina:1de 1

FECHA:

PROVEEDOR:

NIT:

DIRECCION:

CIUDAD:

TELEFONO:

CANTIDAD

REFERENCIA

NOMBRE DEL PRODUCTO/SERVICIO | OBSERVACIONES

MONTO DE LA COMPRA:

FACTURA DE COMPRA N2

APROBADO POR:

FECHA DE ENTREGA:

FIRMA DEL PROVEEDOR:

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Cdédigo: CO-FR-23
Version:1
VERIFICACION DE ENTREGA Pagina:1de 1
FECHA:
PROVEEDOR:
NIT: DIRECCION:
CIUDAD: TELEFONO:
TOTAL PARCIAL
I:I ENVIO 1 ENVI;| ENVIE|

CRITERIOS DE VERIFICACION OBSERVACIONES
1. Cumplimiento de especificaciones
2. Cumplimiento de fechas de entrega
3. Cantidades enviadas de acuerdo a lo Previsto
4. Adecuado empaque y transporte del producto
RECIBIDO POR: VERIFICADO POR:
FIRMA DEL PROVEEDOR:
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 12. Recepciodn, almacenaje y exhibicién de productos

..... CASA DEL RANJERO S.A Codigo: CO-RAE-PR-04
COMPRAS Version:1
RECEPCION, ALMACENJE Y EXHIBICION DE PRODUCTOS Pagina:1de 1
Objetivo: : Establecer los lineamientos y responsabilidades para la recepcion, almacenaje y exhibicién de productos
Alcance: procedimiento aplicado a todos los bienes recibidos en el almacén
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Factura original
. ) ) y orden de Verificar contra la orden de compra y factura,
Recibe del proveedor los productos en almacén Jefe de almacén o
compra CO-FR- | las especificaciones y estado
10
2 Informa al proveedor las no conformidades en caso fe de al ) Si existen inconsistencias: se comunica con el
de su existencia. Jete de almacen proveedor y se informa la inconsistencia para
su rectificacion y tomar las medidas necesarias
3 Registra entrada de bienes a almacén en caso de que ) . . . o
. o ) Comprobante Si no existen inconsistencias ingresa datos al
estos cumplan a cabalidad los requisitos del Jefe de almacén
kardex kardex
producto.
4 Clasificacién de los productos en bodega teniendo . )
) . Auxiliar de almacén
en cuenta su uso y nivel toxicoldgico.
5 Entrega de productos al area de exhibicion. Jefe de almacén Elaborar una bitacora en salida de almacén
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

VER ORDEN DE COMPRA CO-FR-2
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Cuadro 13. Caracterizacion del proceso Gestion de Talento Humano

CASA DEL RANJERO S.A Cdodigo: GTH -CR-05
Version: 1
GESTION TALENTO HUMANO Pagina:1de3

Objetivo: : Mantener e incrementar el grado de competencia del personal, definir perfil de cargos y realizar una constante evaluacién.

Responsable: Jefe de Talento Humano

Jefe de talento
humano.

solicitudes de
talento humano

Manual de
funciones

Necesidades de
capacitacion.

ANALISIS Y DESCRIPCION DE
CARGOS

A 4

RECLUTAMIENTO DE
PERSONAL

l

SELECCION Y CONTRATACION
DE PERSONAL.

l

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
INICIO
Adegqado y oportuno Todos los procesos
REQUERIMIENTO DE PERSONAL analisis de las
necesidades y
: - ' solicitudes.
Todos los identificar l
Procesos. necesidades y Seleccién y

contratacion de
personal de acuerdo a
la descripcion del perfil.

Programas de

capacitacion. Funcionarios de

., todos los procesos.
Evaluacion de P

personal.
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CAPACITACION DE
PERSONAL

l

EVALUACION DE

DESEMPENO
TOMA DE
DECISIONES
FIN
RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y
REGISTROS DE
SOPORTE
Fisicos/técnicos: equipo de computo, | CLIENTE LEGALES ORGANIZACION DOCUMENTOS
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internet, papeleria, instalaciones.

Recursos humanos: administrativo,
financiero, talento humano,

Econdmico: presupuesto.

Adecuada
seleccién de
personal.

Personal con
idéneo nivel de
formacion.

Evaluacion del
personal.

Contintia
capacitacion de
personal.

Personal atento.

Reglamento
interno de
trabajo.

Personal adecuadamente
seleccionado.

Personal competente.

Manual de funciones.

Hoja de vida de
colaboradores.

Plan de Capacitacion.

Formato de Evaluacion de
desempefio.

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO.

Cumplimiento del programa de
capacitacion: No de capacitaciones
realizadas / no de capacitaciones
programadas * 100

Nivel de aprobacion de la evaluacion del
desempefio: No de funcionarios que
aprueben la evaluacién del desempefio /
no de funcionarios evaluados * 100

REQUISITOS DE LA NORMA
APLICADOS AL PROCESO.

6.Gestion de los Recursos

Requisitos establecidos en la NORMA
TECNICA COLOMBIANA ISO 9001.

NO APLICA: 7.3: DISENO Y

103




DESARROLLO.

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 14. Seleccion y contratacion del personal

CASA DEL RANJERO S.A Coédigo: GTH-SCP-PR-01
o 0@/ ,de i GESTION DEL TALENTO HUMANO Version:1
- Granjero :
B o e SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL Pégina:1 de 2
Objetivo: Contar con personal altamente competitivo.
Alcance: Desde la realizacion de analisis y descripcion de cargos hasta la seleccion
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO

1 Gerencia

Definir el cargo a ocupar

Perfil del cargo

Jefe de talento GTH-FR-24
humano.
2 Analisis y descripcion del cargo Jefe de talento Manual de
humano. funciones.
3 Gerencia

Reclutamiento Jefe de talento

humano.
4 Preseleccién de postulantes \rJlefe de talento
umano.
5 Evaluacién por medio de pruebas y test de For:nat9§ de
conocimientos a los postulantes Psicologo. evaluacion.
GTH-FR-28
6 Psicol Entrevista
Entrevista a postulantes Sic0logo GTH-FR-25
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Contratacion de la persona que se adapte

Jefe de talento

Formato de

contratacion e

totalmente a los requerimientos de la empresa. | humano. induccion GTH-
FR-26
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A

Codigo: GTH-FR-24

Version:1

PERFIL DEL CARGO

Pagina:1 de 2

FECHA:

CARGO:

JEFE INMEDIATO:

AREA:

1. MISION:

2. FUNCIONES:

2.1. Diarias:

2.2 Periddicas:

3. RESPONSABILIDADES:

3.1. Maquinaria y equipo:

3.2. Informes:

3.3. Documentos:

4. DESICIONES

4.1. Autéonomas:

4.2. Consultadas:

5. COMPETENCIAS

5.1. Educacion

NO

Basica primaria

Secundaria

Profesional

Especializaciones

Maestrias
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5.2. Formacion:

5.3. Habilidades:

5.4. Experiencia:

6. AMBIENTE DE TRABAJO

6.1. Posiciones y esfuerzo:

6.2. Condiciones ambientales:

6.3. Riesgos ocupacionales

7. COMUNICACION CON EL CLIENTE

8. GESTION DE CALIDAD

8.1. Objetivo

8.2. Indicador de gestion:

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANIJERO S.A Cdédigo: GTH-FR-25
Version:1
ENTREVISTA DE SELECCION Pagina:1 de 2
FECHA:
|I. DATOS PERSONALES
Nombre:
Estado civil: Edad:
Il. NIVEL ACADEMICO
PRIMARIA SECUNDARIA OTROS CUALES

lll. INFORMACION LABORAL

Ultima empresa en que trabajo:

Tiempo de servicio

Funciones realizadas:

Motivo retiro:

1. {Qué concepto cree haber dejado en sus jefes anteriores?

2. ¢Qué concepto tiene de sus jefes anteriores?

3. ¢Cémo era la relacién con sus compaiieros de trabajo?

4. {Qué opinidn tiene del trabajo que usted a desempeiiado?

5. éCon que aptitudes cree contar para desempeiiarse en su trabajo?

6. ¢Qué significan para usted los siguientes terminos?

Responsabilidad

Orden

Honradez

Confianza

Seguridad

109



IV. INFORMACION FAMILIAR

1. Conformacion de su grupo familiar:

2. Ocupacion de los miembros de su familia:

3. Relaciones y ambiente familiar:

4. Ocupaciones durante el tiempo libre:

V. RASGOS DE PERSONALIDAD

1. {Qué concepto tiene de si mismo?

2. éCuales cree que son sus cualidades?

3. éCuales considera que son sus defectos mas notorios?

4. ¢ Cuales son sus habilidades sociales?

5. éPor qué desea ingresar a la Casa del Granjero?

FIRMA DEL ASPIRANTE ENTREVISTADOR
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A

Codigo: GTH-FR-26

Versién:1

LISTADO DE CHEQUEO DE INDUCCION

Pagina:1de 1

FECHA: NOMBRE:
FUNCIONARIOS ENCARGADOS:
ETAPA FECHA CONTENIDO RESPONSABLE FIRMA
DIA | MES | ANO
1. Origen y estado de Casa del Granjero s.a.
PRIMERA: Introduccion Conformacién de la empresa (area administrativa) Director

2. Presentacién de la Politica y Objetivos de
Calidad, Misién y Vision

Administrativo

SEGUNDA: Contrato Laboral
TERCERA: Seguridad Social

3. Explicacion de los términos del contrato

laboral

4. Presentacion de los conceptos y fundamentos de la
ley de seguridad social

5. Presentacidon de los derechos adquiridos en salud,
pension y riesgos profesionales

6. Explicacion del modo de usar estos servicios

Gerente y Director
Administrativo

CUARTA: Elaboracion del
Producto

8. Presentacion de politica de higiene y
seguridad industrial (BPM)

9. Presentacion y explicacién del S.G.C de la
empresa, introduccion de las NTC ISO 9001-
2008

Coordinador de
Calidad

10. Reglamento interno de la empresa

Direcciéon

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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..... 4 R CASA DEL RANJERO S.A Cédigo: GTH-CP-PR-02

GESTION DEL TALENTO HUMANO Version:1

CAPACITACION DE PERSONAL Pagina:1 de 2

Objetivo: Proporcionar a la empresa talento humano altamente calificada en términos de conocimiento, habilidades y actitudes para un mejor
desempefio de su trabajo.

Alcance: Desde el ingreso del personal a la empresa hasta su permanencia de forma periédica programada.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Jefe de talento
humano. Se debe realizar un detallado andlisis de la

Analizar necesidades del personal o area a ~ .
labor que se desempeia en cada area y

capacitar. Gerencia ; A : ;
determinar en qué y a quienes capacitar.
2 _ L Jefe de talento
Determinar plan de capacitacion. humano.
Gerencia

3 Disefio de la forma de ensefianza ( charlas , Personal externo.
folletos, actividades) Jefe de talento
humano.
: Personal externo. Registro de
- i asistencia a
Hlecucen Jefe de talento capacitacion
humano. GTH-FR-27
> Evaluacién de resultados Gerencia Evalua0|o~n de
esempefio
Jefe de talento GTH-FR-28
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humano.

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A

Codigo: GTH-FR-27

Version:1

REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACION

Pagina:1de 1

FECHA:

TEMAS:

OBJETIVOS:

ASISTENTES

NOMBRE

2
10

FIRMA

EVALUACION
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32

OBSERVACIONES: Excusa valida para no asistencia, resultados de evaluaciones, no asistentes.
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ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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§ e

CASA DEL RANJERO S.A

Codigo: GTH-ED-PR-03

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Version:1

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL

Pagina:1 de 2

Objetivo: Estimar el rendimiento global del colaborador en el desarrollo de su trabajo.

Alcance: semestralmente
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Gerencia
Definir el area y/o puesto Jefe de talento
humano.
2 Formato de
cuestionario
de evaluacion.
GTH-FR-06
Personal externo. R egistro d ©
) ) I I . irregularidades
Cuestionario para evaluar el desempefio Jefe de talento del personal
humano. GTH-FR-28
GTH-FR-29
GTH-FR-30
3 Personal externo. Dicha evaluacion se ejecutara
Ejecucién de la evaluacion. Jefe de talento semestralmente al area nivel determinado
humano a través de cuestionarios.
4 Retroalimentar al colaborador. Jefe de talento
humano.
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5 Direccion

Tomo de decisiones Jefe de talento
humano.
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: GTH-FR-28

Version:1

EVALUACION DE DESEMPENO Pagina:1 de 2

FECHA: CARGO:

NOMBRE:

Muy Bueno (MB); Bueno (BU); Regular (RE); Deficiente (DE)

FACTORES CONCEPTO

MB BU RE

1. Cumplimiento de funciones

2. Manejo de maquinaria y equipos

3. Manejo de documentos y registros

4. Uso adecuado del uniforme

5. Conocimiento del drea de trabajo

6. Conocimiento y explicacion de la Politica de Calidad
de la Empresa

7. Control sobre elementos suministrados por la
empresa

8. Estado de orden y presentacion del lugar de trabajo

CONCEPTO:

OBSERVACIONES DEL EVALUADOR:
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CONCLUSION DEL PERIODO DE EVALUACION: Considera que el trabajador evaluado esta

calificado para desempenar sus funciones:

st [ ] NO
COMPROMISOS ADQUIRIDOS:
EVALUADOR FIRMA DEL EMPLEADO
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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ADMINISTRATIVO

CASA DEL GRANJERO S.A Codigo: GTH-FR-29
Version:1
EVALUACION DE DESEMPENO PERSONAL Pagina:1 de 2

FECHA: CARGO:

NOMBRE: JEFE INMEDIATO:

Muy Bueno (MB); Bueno (BU); Regular (RE); Deficiente (DE)

FACTORES

CONCEPTO

MB

BU RE

DE

1. Interés y rendimiento en el desempeio de su cargo

2. Idoneidad en su cargo — aptitudes y formacidén
requerida

3. Responsabilidad, seriedad y compromiso con su
cargo

4. Participacion y trabajo en equipo

5. Manejo y solucidn de problemas

6. Acatamiento de disposiciones, normas y
procedimientos

7. Atencion al cliente

8. Sentido de pertenencia

9. Lealtad y colaboracién con la empresa

10. Iniciativa y creatividad para el mejoramiento de sus
funciones

CUALIDADES OBSERVADAS

ASPECTOS QUE DEBE MEJORAR
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CONCLUSION PERIODO DE EVLUACION: Considera que el trabajador evaluado esta

calificado para desempeiar sus funciones:

st [ ] Nno [ ]

OBSERVACIONES EVALUADOR:

OBSERVACIONES DE GERENCIA:

EVALUADOR GERENCIA TRABAJADOR
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANIJERO S.A Cdédigo: GTH-FR-30
Version:1
IRREGULARIDADES DEL PERSONAL Pagina: 1de 1
El sefior , quien se encontraba realizando sus funciones
en el drea de en el horario de las a las
del dia de de 20 __ fue sorprendido infringiendo sus obligaciones

y deberes y/o asumiendo conductas contrarias a las reglamentarias
Marqgue con una X la falta o fallas que haya comprobado.

FALTAS Y/O FALLAS COMETIDAS

Inasistencia: []

Impuntualidad: L] | Abandono del lugar de trabajo: ]
Relevos no autorizados: L] Ejecucion de actividades distintas
Presentacién Personal Inapropiada: L] a las propias del puesto: []
:\r/lrzlsm:tr;e;?:seu:r?;'_uma”a yequipos: [ ] Irrespeto al compaiiero de trabajo: L]

P ' [] Hurto en complicidad: []
OBSERVACIONES DEL JEFE INMEDIATO
VERSION DE TESTIGOS
1.
2.
PRUEBAS ANEXAS
1.
2.
3.
Sefior acepta usted sin reparo de ninguna clase, los
hechos relacionados por su jefe inmediato en el presente informe SI _ NO __, sirvase

presentar los respectivos descargos.

FIRMA DEL TRABAJADOR

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 15. Caracterizaciéon del Proceso de Compras

CASA DEL RANJERO S.A Cddigo: GF -CR-06
Version: 1
GESTION FINANCIERA Pagina:1de4

Objetivo: Disefiar, ejecutar y controlar el presupuesto de la empresa como elemento de accion de todos los planes y programas generados por la

Gestion financiera.

Talento humano

Formulacion de
estados y
registros
contables.

Comprobante de
Pago y de cobro.

Saldo libro de
bancos

Reportes de
noémina, reportes

l

Consolidar informacion.

Elaborar proyecto de
presupuesto.

|

Presentar proyecto para

su aprobacioén

A 4

Requiere de ajustes -—>

NO

Realizar
ajustes

Estados e informes
contables aprobados y
firmados

Comprobante de diario
y registro en libros
auxiliares, informacion
verificada.

Libro de bancos
actualizado.

Aprobaciones.

entidad.

Responsable: Jefe de contabilidad

PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE

. dsizlg)?)lauigil?:ad. Recursos econémicos | 10d0s 0s procesos
odos los INICIO

procesos.

Direccion, area de
contabilidad.

Funcionarios de
todos los procesos.
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de liquidacién de
prestaciones

sociales, plan de
formaciény
capacitacion

S|

Aprobar
presupuesto

l

Ejecucion de
presupuesto.

l

Elaborar informe.

A 4

Evaluar la gestion del
proceso.

l

Fin
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RECURSOS DE SOPORTE REQUISITOS DOCUMENTOS Y REGISTROS
DE SOPORTE

Humano: Direccién, contador, tesorera, | CLIENTE LEGALES ORGANIZACION DOCUMENTOS
auxiliar contable. Jefe talento humano

o o Confiabilidad Requisitos para | Eficiencia y eficacia de las | Formato de presupuesto
Economico: presupuesto definido _ facturas actividades ejecutadas
anualmente. Veracidad Registros contables.

- . . L Circular sobre Disponibilidad de
Fisicos: Eq[wpos%tde co;nputo,tsgf;[y(;/a(rje Eficiencia bases y presupuesto Formato némina.
presupuesto, software de contabilidad, . i
Eficacia porcentajes de | - dos e informes

software de némina, Utiles de oficina,
sistemas de comunicacion, internet,
instalaciones.

Transparencia

retencion (DIAN . )
( ) contables disponibles.
Decreto sobre
tabla de
retencion

Estatuto general
de la
contabilidad en
Colombia.

Comprobante de diario.

Conciliaciones bancarias.

MECANISMO DE SEGUIMIENTO

e Eficacia del registro contable:
Registros anulados/ Total de
registros * 100

e Oportunidad en la entrega de
estados financieros: Estados
financieros entregados
oportunamente / Estados
financieros solicitados.

e Frecuencia de actualizacion de
presupuesto: No de
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actualizaciones de presupuesto
/ Actualizaciones de
presupuesto programadas.

REQUISITOS DE LA NORMA
APLICADOS AL PROCESO

6.1 Provision de los Recursos

Los establecidos por la NORMA
TECNICA COLOMBIANA NTC ISO
9001.

7.3. DISENO Y DESARROLLO, no
aplica.

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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e CASA DEL RANJERO S.A Cddigo: GF-EP-PR-01
ﬁlﬂ. de e GESTION FINANCIERA Versién:1
- Granjero
Al o o S SR ELABORACION DEL PRESUPUESTO Pagina: 1de 1
Objetivo: Conocer la disponibilidad econémica de la empresa para disefiar y ejecutar proyectos
Alcance: Desde la gestion de los recursos hasta la utilizacién de los recursos
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO

1 Jefe de contabilidad. | provecto de Se ejecutara semestralmente, teniendo en

Elaborar el proyecto del presupuesto. y cuenta también para ello los proyectos que

presupuesto. . .
las diferentes areas presenten.

2 Presentar el presupuesto al comité financiero y . Proyecto de

directivos para su analisis y ajustes Jefe de contabilidad presupuesto

convenientes.
3 Acta de

. aprobacion o

Presentar el presupuesto a la direccion para su Jefe de contabilidad rechazo.

conocimiento, analisis. GF-FR-01
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA

VER ACTA DE REUNION PERSONLA Y DIRECCION DE-FR-02
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! e St CASA DEL RANJERO S.A Codigo: GF-FR-02
o aﬂlﬂ.del Gl GESTION FINANCIERA Version:1
Granjero
: ol APROBAR PRESUPUESTO Pagina:1de 1
Objetivo: Disponibilidad de recursos econémicos para la adecuada y oportuna ejecucion de proyectos
Alcance: todos los procesos.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO

1 Analizar el presupuesto proyectado Gerencia
2 Plantear posibles recomendaciones Gerencia
3 Solicitar ajustes en caso de ser necesario Gerencia
4 . Acta de

Aprobar presupuesto Gerencia L APROBO

aprobacion.
5 . Acta de
Gerencia ibido

Emitir acta de aprobacion recibido.
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL RANJERO S.A Codigo: GF-FR-03

aa’ i GESTION FINANCIERA Versién:1

) Granjero

‘ EJECUCION Y SEGUIMIENTO DEL PRESUPUESTO Pagina:1de 1

Objetivo: Identificar, analizar y solicitar oportunamente ajustes adecuados a las actividades ejecutadas.

Alcance: inicia desde la formulacién del presupuesto hasta la ejecucién del mismo.

PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Jefe de 4 Acta de
Recibir acta de aprobacién del presupuesto. ele de area. aprobacidn
2 Verifi t0s de | idad Gerencia
erificar gastos de las unidades. Jefe financiero
3 Aprobacién de gastos segin la disponibilidad de | Gerencia Actabde L
recursos. Jefe financiero aprobacion.
4 Se monitorea la ejecucién del presupuesto '
Gerencia Se ejecuta mensualmente.
Jefe financiero
5 . . Gerencia
Ajustar el presupuesto cuando sea necesario . .
Jefe financiero.
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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\ Coradel

CASA DEL RANJERO S.A

Codigo: GF-FR-02

5 . GESTION FINANCIERA Version:1
~ Granjero ,
4 : ren A ‘ ELABORACION DE INFORMES FINANCIEROS Pagina:1de 1
Objetivo: Contar con informacion real y oportuna para la adecuada toma de decisiones.
Alcance: todas las areas.
PASO ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTO O OBSERVACION
REGISTRO
1 Registros
Preparar y presentar mensualmente un informe | Gerencia y jefe de | contables
sobre la situacién de los recursos financieros, contabilidad. Estado de
determinando el excedente o déficit del periodo.
resultados.
2 . . Registros
Elaborar anualmente informe de recursos donde | Gerencia y Jefe de tabl
se refleje cuentas por pagar constituidas, contabilidad. contables
recursos no ejecutados y saldos del periodo
Balance
general.
ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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Cuadro 16. Caracterizacion del Proceso de Mantenimiento e Infraestructura

CASA DEL GRANJERO S.A

Cédigo: MI-CR-07

Version:1

MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA.

Pagina:1 de 2

OBJETIVO: Garantizar el buen estado de la planta fisica y equipos necesarios para ofrecer un adecuado servicio.

RESPONSABLE GENERAL: jefe de mantenimiento

PROVEEDOR ENTRADA

SALIDA CLIENTE

DIRECCION h

Programar la revision periddica de

Planes de )
GESTION ) _ Inicio planta y equipos
mejoramiento y J
FINANACIERA.
presupuesto ¢

Realizar acciones preventiva y

correctiva

Planta fisica en optimas
condiciones, equipos en EMPRESA

buen estado.
CLIENTE

'

Solicitud de ~

L. Seguimiento y evaluacion al
Suministros de

funcionamiento de equipos y

elementos elementos reparados
necesarios para el -
mantenimiento y y
Todos los procesos. reparacién de [ Toma de decisiones ]
equipos, planta
fisicay
actualizacién de v
programas FIN

informaticos.

Todos los procesos

APROBACIONES.
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RECURSOS DE SOPORTE

REQUISITOS

DOCUMENTOS Y
REGISTROS DE SOPORTE

Fisicos: Equipos de mantenimiento de
planta fisica

Técnicos: software

Administrativos: presupuesto y plan de
mejoramiento

Recursos humanos: drea de talento
humano, area financiera y administrativa

MECANISMOS DE SEGUIMIENTO

Realizar seguimiento a programas
informaticos e instalaciones.
Verificacién del programa de
mejoramiento

Detectar oportunidades de mejora e
implementar

INDICADORES

Tiempo de reparacion de equipo/ tiempo
de buen funcionamiento
Tiempo

Seguridad en las
instalaciones.

Logistica.

BPM

Ejecucién de Mantener instalaciones,
equipos de cOmputoy de

oficina en dptimas

operaciones
dentro de los
pardmetros condiciones.
establecidos por
la normatividad
que rige a la
organizacién en
cuanto al debido
tratamiento de
este tipo de

productos.

Manuales de equipos y
programas informaticos,

Registro MI-FR-31
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REQUISITOS DE LA NORMA APLICADOS AL
PROCESO

7.6 Control de los equipos de seguimiento
y medicién

8. Medicidén andlisis y mejora

8.2 Seguimiento y medicién

8.2.1 satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 seguimiento y medicidn de los
procesos

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Accidn correctiva

8.5.3 Accidn preventiva

ELABORO REVISO APROBO
CARGO CARGO CARGO
FECHA FECHA FECHA
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CASA DEL GRANJERO S.A Cdédigo: MI-FR-31
Version:1
PLAN DE MANTENIEMTO DE EQUIPOS Pagina:1 de 2

EQUIPO

TRATAMIENTO

CHEQUEO

MANTENIMIENTO

Frecuencia

Responsable

Documento

Frecuencia Responsable

Documento

Frecuencia

Responsable

Documento

10

11

12
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13

14

15

16

17

18

19

20

ELABORO

REVISO

APROBO

CARGO

CARGO

CARGO

FECHA

FECHA

FECHA
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6. PLAN DE MEJORAMIENTO

APERTURA DE LA ACCION

PLANIFICACION DE LAS ACCIONES

FECHA
DESCRIPCION DEL PROBLEMA - FUENTE DE LA APERTURA RESULTADOS ESPERADOS RESPONSABLE DE LA FECHA PROPUESTA DE
° TIPO ) SOLUCIONES PROPUESTAS .
N OPORTUNIDAD DE MEJORA ACCION DE LA DE LA ACCION EJECUCION CIERRE
ACCION
Planificar y ejecutar
o capacitaciones
Organizacion con talento .
. . adecuadas con el fin de
L . Gerente de la ., humano cien por ciento
Deficiencia en cuanto compromiso Accion . contar con personal i
. . Empresay Marzo de comprometido con la . Gerente, lideres de .
1 | por parte de los funcionarios de la B de . o comprometido con la Junio 2012
L Lideres de cada 2012 ) implementacion del . . cada proceso.
organizacion. mejora . ., importancia de la
proceso. sistema de gestién de . .,
. implementacién del
calidad. . o
sistema de gestién de
calidad.
Personal con
conocimientos,
. Gerente de la » habilidades y destrezas Capacitar al personal Gerente
Debilidad del personal en cuanto al Accion . L
L . Empresa Marzo de necesarias para aportar frente a los requisitos .
2 | conocimiento de los requisitos de la | | de . . ., , Junio 2012
) Lideres de cada 2012 ) y orientar en la del sistema de gestion Lideres de cada
norma iso 9001 2008. mejora

proceso.

implementacion del
sistema de gestidn de
calidad.

de calidad

proceso.
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No se cuenta con manual de
funciones y reglamento interno de
trabajo.

Gerente de la

Organizaciony

Disefiar y ejecutar el

Gerente

Accion
Empresa Marzo de conocimiento adecuado | manual de funciones y el .
B de N . . Septiembre 2012
Lideres de cada 2012 . en el desempefio delos | reglamento interno de Lider de talento
mejora
proceso. ) funcionarios. trabajo. humano.
Escuchar, orientary
aprender de los
Centralizacion en la toma de Funcionarios Accion Agilidad y eficacia en la P Gerente
L . L, Marzo ] B colaboradores de la .
decisiones para la ejecucién de los de cada de ejecucion de los i . Junio de 2012.
o 2012 ) empresa a través del Lider de cada
procesos y/o procedimientos. proceso. mejora procesos.
desarrollo de charlas y proceso
socializaciones.
Falta de tratamiento frente a las Gerencia M g Accion | Conocimiento Analisis periddico de las Gerencia.
. . arzo ae . . .
quejas, reclamos y sugerencias Jefe de cada 2011, de actualizado de los quejas, reclamos y Lider de cada Junio de 2012
presentadas por el cliente externo. mejora. | requisitos del cliente. sugerencias.
proceso. proceso
Debilidad de la organizacién frente Gerente » o Socializacién y entrega Gerente
. . Accién Pleno conocimiento de
al conocimiento de los requisitos Marzo de de la norma para su .
. , de la norma NTC ISO 9001 . . , Junio de 2012.
legales y reglamentarios para Lider de cada 2012 ) estudio, analisis y Lider de cada
mejora. 2008.

alcanzar la implementacién del SGC

proceso.

comprension.

proceso.
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7. CONCLUSIONES

La situacion inicial de casa del granjero S.A mostré que no se contaba con un
conocimiento adecuado en cuanto a los requisitos de la norma, lo que implica la
falta de estandares claros, que permitieran satisfacer plenamente las necesidades
del cliente, haciendo clara la necesidad de la adopcion de un sistema de gestion
de la calidad basado en los requisitos de la norma ISO 9001:2008. De ahi la
importancia de iniciar con el disefio para su posterior implementacion.

Se crearon, de la mano de la gerencia general, la mision, vision, politicas y
procesos para la correcta operacion de casa del granjero, encaminada a la
satisfaccion del cliente y a la mejora continua.

Fue creada una nueva perspectiva para casa del granjero bajo un sistema de
indicadores de gestibn y un mapa de procesos que le permite a la empresa
analizar periodicamente sus actividades y realizar una toma de decisiones,
asegurando una verdadera planeacion estratégica y mejorar de una forma mas
sencilla y en menor tiempo.

Existe una marcada competencia en el mercado agricola, lo cual obliga a las
empresas a mantener control sobre sus procesos y procedimientos.

El continuo trabajo de la organizacibn hacia el disefio y posteriormente la
implementacion del sistema de gestion de calidad, pone a la empresa en igualdad
de condiciones frente a la competencia y le permitira la penetracion de nuevos
mercados.

Dado la importancia del talento humano en las organizaciones, el proceso y
procedimientos de gestion del talento que se proponen en este trabajo se
considera vital para dar mayor valor a los sistemas de gestion de calidad que
usualmente se aplican.
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8. RECOMENDACIONES.

Implementar el Sistema de Gestidén de Calidad en Casa del granjero S.A para
tener la oportunidad de acceder a los beneficios del mercado que se alcanzan al
obtener esta certificacion.

Sensibilizar minuciosamente a todo el personal de casa del granjero, puesto que
solo se nota el compromiso de la direccion ante el disefio y la posible
implementacion del sistema de gestién de calidad.

Capacitar y formar al personal en las normas técnicas de calidad, ya que los
perfiles de cargo actuales demuestran debilidades en cuanto al conocimiento
frente a los requerimientos del sistema de gestion de calidad.

Todos los miembros de la organizacion deben conocer y entender las necesidades
de sus clientes externos e internos, y los medios de comunicacion para interactuar
con estos, de forma que se orienten las acciones de la direccion hacia la
satisfaccion de sus clientes con los servicios entregados.

Se recomienda disefar y ejecutar el manual de funciones y el reglamento interno
del trabajo en casa del granjero S.A con el fin de que haya mayor organizacion y
comprension de las actividades a realizar por cada uno de los colaboradores.

La toma de decisiones debe ser menos centralizada, pues se debe tener en
cuenta los aportes y opiniones de todos los colaboradores, ya que asi se podria
agilizar la ejecucion de los procesos y por supuesto garantizar la efectividad de los
mismos.

Aungue no se implemente el sistema de gestion de calidad, el presente trabajo

puede significar para la empresa un mejoramiento eficaz en sus procesos y
procedimientos.
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ANEXO A. LISTA DE CHEQUEO

LISTA DE CHEQUEO DEL SGC

V'i‘:ll'gl\FfA OBSERVACIONES
ELEMENTOS DE PREGUNTAS DOCUMENTOS
SGC 9001 (1 Minimo, DE SOPORTE
21314 5Maximo)
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Requisitos | La Direccion ha
generales estructurado su
SGC bajo un
enfoque de Los procedimientos
| procesos, existentes no estan
orientado hacia la . ) . ,
mejora continua bajo un.a directriz No existe.
de su eficacia de calidad ISO
. ’ 9001 2008.
bajo las
directrices y
requisitos de ISO
9001
El enfoque de
procesos del SGC
ha tenido en
cuenta:
a La Casa del granjero
identificacion y S.A ejecuta dichos NO existe.

determinacién de
la secuencia de
los procesos
b. El
establecimiento
de criterios y

aspectos de
manera empirica.

143




métodos para la

operacion y

control de los
procesos

c. La asignacion
de recursos y la
implementacion
efectiva del
seguimiento y
control
d. La mejora
continua de su
eficacia.

e. El control
sobre los
procesos

subcontratados o
delegados a
terceros, dentro
del ambito del
SGC.
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4.2 Requisitos
de la
documentacion

La organizacién
dispone de un
manual de
calidad en el que
describe el SGC,
su alcance y
exclusiones,
presenta la
politica de
calidad,
referencia los
procedimientos y
documentos de
soporte, e ilustra
la interaccion
entre los
procesos.

No existe

No existe.

Se han
implementado de
manera efectiva
disposiciones
(procedimientos),
para el control de
los documentos y
de los registros.

No se ejecuta.

No existe.

5. RESPONSABI

DE

S DE

LA DIRECCION

5.1 Compromiso
de la direccion

La alta direccion
hace evidente su
compromiso con
el SGC,
mediante su
liderazgo y
participacion en la
formulacion y

despliegue de la

La empresa se
compromete a
cumplir con dichos
aspectos, en todo
este proceso de
disefio e
implementacion.

Acta de
compromiso.

Labor diaria.
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politica y
objetivos de
calidad, enla
revision del SGC,
al igual que en las
comunicaciones a
toda la
organizacion en
donde destaca la
importancia de
cumplir con los
requisitos.

5.2 Enfoque al
cliente

La organizacion
identifica las
necesidades y
expectativas de

Casa del granjero
conoce algunos de
los requisitos de la
organizacion de
manera empirica y

considerado los
requisitos legales
y reglamentarios

pleno conocimiento
de los requisitos
legales y
reglamentarios de
la norma en
mencion.

. . No existe.
sus clientes de se ejecuta una
manera retroalimentacion
sistematica 'y esporadica ante las
regular quejas y reclamos
de los clientes
Casa del granjero
se encuentra
Asequra la legalmente No existe.
) 9 ., constituida. Sin .
organizacion que . ( a excepcién
embargo no existe
se han de los

documentos de
Su constitucion)

5.3 Politica de la
calidad

La organizacion

ha establecido y

No se ha diseflado

ni ejecutado.

No existe.

divulgado una
politica de calidad
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acorde con su
naturalezay
caracteristicas.

Las necesidades
y expectativas de
los clientes y de
otras partes
interesadas son

Si se tendria en
cuenta dichos

aspectos, gracias a

5.4 Planificacion

entendidas y . No existe.
. gue los clientes son
consideradas .
la razon de ser de
como punto de . L
. dicha organizacion.
referencia para
formular la
politica de calidad
La politica
calidad incluye un
,y En casa del
compromiso .
granjero aun no
formal con la :
. ) cuentan con una No existe.
mejora continua y i .
politica de calidad
con el .
. establecida.
cumplimiento de
los requisitos.
La politica de
calidad se revisa
y actualiza,
segun las .No existe No existe.
necesidades y
dinamica de la
organizacion.
Con el liderazgo No existen politicas No existe.

de la alta
direccion, se

de calidad.

despliegan los
objetivos de
calidad, enlas




funciones y
niveles
pertinentes dentro
de la
organizacion.

Los objetivos
estan alineados
con la politica de

. No existen. No existen.
calidad, y la
traducen en
metas medibles.
Los objetivos son
desplegados a
cada nivel, para
asegurar la No existen. No existen.
contribucion
individual para su
logro
La direccion
asegura la Casa del granjero
disponibilidad de si asegura dichos
los recursos recursos, para No existe.
necesarios para cumplir con unos
cumplir los objetivos empiricos
objetivos
La planificacion Son aspectos que No existe.

del SGC se ha
configurado de tal
manera que
permite asegurar

tantn al
A\ |

se pretenden
realizar con su

disefio y ejecucion.

TATTICO

cumplimiento de
los requisitos de
calidad, como el
de los objetivos y
metas




establecidos.

La organizacion
ha establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones que
le permiten
asegurar la
integridad del
SGC, no
obstante los
cambios que se
puedan requerir.

No existe

No existe.

55
Responsabilidad,
autoridad y
comunicacion

La alta direccion
asegura que se
establezcany
comuniquen las
responsabilidades
al personal de la
organizacion.

Se realiza de

manera empirica.

No existe.

Se ha designado
aun
representante de
la direccion, del
nivel directivo
para

retroalimentar a la

Actualmente se
planifica para
seleccionar
adecuadamente
dicho
representante.

No existe.

gerencia acerca
del desempefio
del SGC,
asegurar la
planificacion,
implementacion y
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y para promover

la toma de

conciencia acerca

de los requisitos
del cliente.

Las
comunicaciones
hacen énfasis en

la
retroalimentacion
acerca del
cumplimiento de
los requisitos,
objetivos y logros
de calidad, al
igual que en la
mejora en el
desempefio y
eficacia del SGC.

No existe.

No existe.

La alta direccion
asegura que los
procesos de
comunicacién
interna son
adecuados, y
que sus
empleados
conocen a dénde

acudir por

informacion sobre

la gestion de la
calidad en la
organizacion

No existe

No existe.

5.6 Revision por
la direccion

La alta direccion
realiza de manera

No existe.

No existe.

planificada y
sistematica la
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revision del SGC.

Se dispone de
informacion de
entrada valida
para adelantar la | x
revision del SGC
por parte de la
direccion.

No existe No existe.

Las revisiones del
SGC consideran .
seg(in se No existe.
requiera, la Casa del granjero _
revision y/o X no cuenta con No existe.
camb[qs de su politica y objetivos
politica y de calidad.
objetivos de
calidad.

Durante la
revision por la
direccién se
evalla y analiza . .,

) y -, La direccion lo
la informacién . :

. ejecuta pero de No existe.

para mejorar la .

. manera empirica.
eficaciay la
eficiencia de los
procesos de la
organizacion.

La revision del
SGC genera
salidas en las que
se consideran No se llevan a cabo
decisiones claves | X en casa del
para el futuro y granjero.
proyecciones del
SGC, asignacion
de recursos, vy

No existe.
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objetivos y metas

reformulacion de

de calidad,
segun se
requiera.

6. GESTION

DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de
recursos

La organizacion
asegura que los
recursos gue son
esenciales para
implementar,
mantenery
mejorar la eficacia
del sistema de
gestion de calidad
y buscar la
satisfaccion del
cliente, sean
identificados y
asignados de
manera oportuna
y adecuada.

La organizacion si
asegura dichos
recursos en el
momento que se
disefie e
implemente el
SGC.

No existe.

6.2 Recursos
humanos

La organizacion
promueve la
participacion y el

apoyo de las
personas para la
mejora de la
eficacia y
eficiencia de la
organizacion.

Existe mucha
centralizacion.

No existe.
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La organizacién
asegura que el
nivel de
competencia de
cada individuo es
adecuado para
las necesidades
actuales y
proximas

Para las
necesidades
actuales si, sin
embargo estos
deberian cumplir
con otros requisitos
para

Las necesidades
futuras.

No existe.

6.3
Infraestructura

Se asegura que
la infraestructura
(instalaciones
fisicas, equipos,
transporte,
comunicaciones,
hardware y
software), es
apropiada para la
consecucion de
los objetivos de la
organizacion y
para la operacién
de sus procesos.

Se requiere
adecuacion para
zona de cargue y

descargue.

No existe.

6.4 Ambiente de
trabajo

La configuracion y
condiciones del
ambiente de
trabajo son

adecuadas 'y
consistentes con
los
requerimientos y
necesidades de
los procesos, con
respecto al
cumplimiento de

Son adecuadas y
consistentes.

los requisitos del

No existe.
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producto.

7. REALIZACION DEL P

RODUCTO

7.1 Planificacion
de la realizacién
del producto

La planificacion
para la realizacion
del producto tiene

en cuenta:

a. La definicion
de las actividades
y secuencias
requeridas para el
cumplimiento de
los requisitos
aplicables, de
manera
consistente con
otros requisitos

No existe.

Se ejecutan de

manera empirica.

No existe.

del SGC
b. El
establecimiento
de objetivos y
requisitos
especificos para




medicion,
seguimiento y
control de las
actividades y
procesos
requeridos
d. La definicion
de los registros
gue se deben
llevar.

La planificacion
se ha
documentado en
un plan o en un
documento similar
en el que se
establecen las
disposiciones
relativas al hacer
y controlar para el
producto.

No existe.

No existe.

7.2 Procesos
relacionados con
el cliente

Se han definido e
implementado los
procesos de
interaccién con
los clientes para
asegurar la
definicion,
conocimiento y
dominio de las
necesidades,
expectativas, y
todo tipo de
requisitos
aplicables.

Se ejercen de
manera empirica la
retroalimentacion
con el cliente es
esporadica.

No existe.
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Los requisitos
definidos son
sometidos a
revision para
asegurar la
claridad en su
definicion, la
solucion de
discrepancias con
el cliente al
respecto, al igual
gue la capacidad
de cumplirlos por
parte de la
organizacion.
Existen registros
al respecto.

No existe.

No existe.

La organizacion
ha establecido
canales y medios

sobre sus
productos,
atencion,
respuesta y
tramite a
solicitudes,

de comunicacion
con sus clientes,
en lo relacionado
con informacion

requerimientos
y/o llamados o
cualquier tipo de
retroalimentacion

Se lleva a cabo de
manera empirica.

No existe.

de los clientes.




7.3 Disefioy
desarrollo

La organizacién
ha establecido los
procesos de
disefio y
desarrollo en
forma tal que
permiten
responder a las
necesidades y
expectativas de
los clientes,
cumpliendo de
manera efectiva
los requisitos
aplicables.

No se aplica, por
ser la organizacion
comercializadora y

no transforma
ningun producto.

No existe.

Cada disefio tiene
una planificacion
de sus etapas
con la asignacion
de tiempos y
responsables,
gue se actualiza
segun se requiera
durante su
desarrollo.

No existe.

No existe.

Estan definidos
de manera
adecuada los
datos de entrada
de los disefios y
son cotejados

No existe.

No existe.

contra los
requisitos
aplicables.
Existen
evidencias acerca
de la revision de




los datos de
entrada

Los datos de
salida de cada
disefio son
documentados de
manera adecuada
con respecto a los
datos de entrada
y requisitos
aplicables.

No existe.

No existe.

Los disefios son
objeto de
verificacion,
validacion y
revision de
manera
sistematica y
coherente por
personal
competente y
calificado

No existe.

No existe.

La validacion de
los disefios
considera de
manera efectiva
la verificacion
bajo condiciones
de uso o de
funcionamiento.

Existe un sistema
efectivo para la
documentacion,

divulgacion,

manejo y control

No existe.

No existe.

158




de los cambios de
disefio, que
integra todos los
procesos
relacionados.

7.4 Compras

El proceso de
compras se ha
definido en forma
tal que permite
asegurar que los
productos y
servicios
comprados
satisfacen las
necesidades de la
organizacion y los
requisitos
establecidos.

De manera
empirica, si se ha
llevado a cabo.

No existe.

Se han
establecido
disposiciones de
seguimiento y
control sobre los

proveedores,
acordes con la

naturalezay
caracteristicas

tanto del

producto, como
de los términos
contractuales y la
situacion del
proveedor o
contratistas.

De manera
empirica, pues se
tiene en cuenta un
listado de
proveedores y la
cotizacion con los
mismos.

No existe.

Se han X

actahlacido
CIOMUANTU UTUVYU

No se lleva a cabo.

No existe.

criterios




especificos para
determinar los
productos y
servicios
comprendidos en
el SGC

Los datos de
compras
contienen la
informacion
completa
relacionada con
los requisitos de
los productos y/o

servicios a
comprar, Existen
incluyendo especificaciones de
requisitos X algunos de datos No existe.
especificos pero de manera
acerca del empirica.
control, las

competencias,
los equipos y el
SGC del
contratista o
proveedor.
Ademas son
objeto de revision

y aprobacién

Se han X De manera No existe.

establecido empirica
disposiciones,

medios, recursos

y competencias
para realizar la
verificacion de los
productos o
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servicios

comprados,
segun se
requiera.

Se consideran
disposiciones
para realizar la
verificacion del
producto en las
instalaciones del

Se ejecuta
empiricamente
principalmente en

servicio se realiza
bajo condiciones
controladas en las

a. La definicién
de procesos y la

realizacion de la
produccién y/o
prestacion del

que se tiene en
cuenta:

dﬁf‘l mantacidn

Fal
vourrre rituacioun

teniendo en cuenta
algunos de estos
elementos pero de
manera empirica.

No existe.
la organizacion
proveedor, de la g y
R proveedor.
organizacion, o
del cliente, segun
se requiera.
7.5 Producciony
prestacion del
servicio
La planificaciény | X Se ejecuta No existe.

de los instructivos

(0]

procedimientos

que se requieran

b. La

disponibilidad y
mantenimiento de




personal
involucrado en las
operaciones.
d. La
disponibilidad del
material requerido
e. La definicidon
e implementacién
efectiva de
disposiciones
relativas a la
liberacion,
entregay
posventa.

Se han
identificado los
procesos o
actividades que
requieran
validacion.

No existe.

No existe.

Se han definido e
implementado las
disposiciones
relativas a la
validacion de los
procesos que lo
requieren.

No existe.

No existe.

Se han
establecido
criterios y
disposiciones
relativas a la
revalidacion de
los procesos que
lo requieren.

No existe.

No existe.




Se han
implementado de
manera efectiva
los mecanismos
gue conforman el
sistema de
identificacion y
trazabilidad del
producto.

No existe.

No existe.

Se tiene certeza
de las
obligaciones y
requisitos legales
aplicables en
materia de
identificacion y
trazabilidad. Se
cumplen estos
requisitos.

No existe.

No existe.

Se han
establecido e
implementado de
manera efectiva
disposiciones
para el control y
administracion de
los elementos
tangibles o de

No existe.

No existe.

propiedad
intelectual del
cliente, que
siendo

suministrados por

él, son




producto.

Se ha establecido
un sistema
efectivo para la
identificacion,
manipulacion,
embalaje,
almacenamiento y
proteccion de
materiales
productos en
proceso,
productos
terminados o
productos en
proceso de
despacho,
transporte y
entrega.

Se desarrollan de
manera empirica.

No existe.

Los mecanismos
de preservacion
de productos son
adecuados tanto
en la logistica de
suministro, como
en la logistica de
distribucion hasta
el destino
previsto.

Empiricamente.

No existe.

7.6 Control de
los dispositivos
de seguimiento y

La organizacion
planifica y

No existe.

No existe.

determina qué
mediciones y
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medicién

verificaciones
debe realizar y
determina tanto
los
requerimientos de
medicién, como
los equipos que
dan respuesta a
estos
requerimientos.

La organizacién
ha establecido un
sistema de
aseguramiento
metrolégico que
le permite que
sus dispositivos
de medicion y

adecuado, y que
la informacién
gue se esta
obteniendo y
usando para la
toma de
decisiones es
confiable.

seguimiento sean | X

No existe

No existe

La gestion X
metrologica de la
empresa (interna
0 externa), tiene
en cuenta la

No existe.

No existe.

verificacion,
mantenimiento,
identificacion,

calibracion y
reclasificacion,




segun se
requiera, de los
elementos de
medicion.

Los elementos de
medicion y/o
calibracion estan
trazados contra
patrones
reconocidos.

X No existe.

No existe.

Se han
establecido
disposiciones
para evaluar y
registrar la validez
de resultados | X
anteriores,
cuando se
encuentre un
equipo des
calibrado

De manera
empirica.

No existe.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1
Generalidades

La gestion de
medicion,
retroalimentacion,
analisis y mejora
es planificada e
implementada | x No existe.
bajo la
perspectiva de
asegurar la
conformidad del
producto con los
requisitos, del

No existe.
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progreso continuo

SGC con ISO
9001 y otros
requisitos
aplicables, al
igual que el

de la
organizacion en
cuanto a su
eficacia.

8.2 Seguimiento
y medicion

La organizacién
ha establecido
métodos y
disposiciones
para medir la
percepcion y
satisfaccion del
cliente con

respecto al X
cumplimiento de
sus requisitos, al

igual que para
analizar la
informacion como
punto de partida
para la mejora
continua.

No existe.

No existe.

Se ha establecido | X

e implementado
de manera
efectiva un

procedimiento

No existe.

No existe.

para la
planificacion y
realizacion de
auditorias
internas de
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calidad, como
mecanismo
independiente
para evaluar el
cumplimiento de
los requisitos de
ISO 9001, al
igual que para
verificar el
mantenimiento
eficaz del SGC.

Las auditorias
tienen en cuenta
la totalidad de
procesos del
SGC,
considerando su
estado,
importancia y
resultados
previos.

No existe

No existe.

La direccion de la
organizacion o los
responsables de
cada proceso
realizan un
seguimiento al
cierre y
efectividad de las
acciones
correctivas
generadas por las
no conformidades
detectadas en las
auditorias.

Empiricamente

No existe.
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Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y
mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
procesos, en
cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.

Se han ejecutado
de manera
empirica.

No existe.

Cuando no se
cumplen las
disposiciones
antes
mencionadas se
realiza el
tratamiento de las
no conformidades
y las acciones
correctivas,
segun se requiera

De manera
empirica

No existe.

Se han
establecido e
implementado
efectivamente

disposiciones y

De manera
empirica.

No existe.

mecanismos de
seguimiento y
control sobre los
productos y
servicios, en




cuanto al
cumplimiento de
objetivos,
requisitos,
condiciones y
demas reglas de
juego previstas.
Cuando no se
cumplen las
disposiciones
antes
mencionadas se
realiza el
tratamiento de las
no conformidades
y las acciones
correctivas,
segun se requiera

La liberacién del
producto y la
prestacion del
servicio no se
llevan a cabo
hasta completar
satisfactoriamente
las disposiciones
planificadas.
Existen registros
gue indican la(s)
persona(s) que
autoriza(n) la
liberacion del
producto

Empiricamente.

No existe.

8.3 Control del
producto no
conforme

Existe un
procedimiento

No se lleva a cabo.

No existe.

implementado de
manera efectiva




para realizar el
control de no
conformidades de
procesos y
productos?

El tratamiento de
las no
conformidades
incluye la re
inspeccion o
reevaluaciéon en
los casos que lo
requieran, al
igual que la
interrelacion con
las acciones
correctivas,
segun criterios
establecidos.

No se ejecuta.

No existe.

8.4 Andlisis de
datos

La organizacion
analiza de
manera integral la
informacion
relacionada con:
la satisfaccion
del cliente, el
comportamiento y
no conformidades
del producto, el
comportamiento y
no conformidades
del procesos, los
resultados de
auditorias de
calidad, el
desempeiio del
sistema en cuanto

No existe.

No existe.

171




al cumplimiento
de los objetivos
de calidad, al
igual que el
desempefio de
los proveedores,
como punto de
partida para la
planificacion y
desarrollo de
acciones de
mejora.

8.5 Mejora

La organizacion
planifica e integra
la mejora en los
ejes producto,
proceso, sistema,
de tal manera que
puede hacer
evidente la
mejora en la
eficacia del SGC.

No existe.

No existe.

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un
procedimiento
para la
planificacion y
realizacion de
acciones
correctivas

Empiricamente.

No existe.

Se ha establecido
e implementado
de manera
efectiva un

procedimiento

Empiricamente.

No existe.
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para la
planificacion y
realizacion de
acciones
preventivas
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ANEXO B. PUBLICACION COMPROMISO DE LA DIRECCION.

Ipiales, 14 de octubre del 2011

Sefores
COMITE DE CALIDAD

Asunto: Compromiso con el sistema de gestion de calidad

Cordial Saludo;

Yo Herlinton Cuaran Castro, identificado con cedula de ciudadania numero
79.601.847 de Bogota, como Gerente de la empresa Casa del Granjero S.A,
ubicada en La Avenida Las Lajas, en la Cra 6 No 3-07, ratifico mi interés y
compromiso total con la propuestas de disefio del sistema de gestién de calidad
en la organizacion.

Cordialmente,

HERLINTON CUARAN CASTRO

C.C 79.601.847
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ANEXO C. DESIGNACION DEL EQUIPO DE CALIDAD.

El equipo designa a las personas con las jerarquias y responsabilidades para
llevar a cabalidad el proceso de implementacion; de la siguiente forma: El sefior
Herlinton Cuaran Castro, Gerente de la organizacidbn ,quien actla como
presidente, y las estudiantes Maricela Pantoja y Monica Romo, que tienen la
funcidn de coordinadoras y ejerceran las actividades relacionadas con el disefio
del Sistema de Gestién de Calidad en Casa del Granjero S.A, quienes ademas
son responsables de comunicar al equipo y a la direccién, los que pueda
acontecer en las actividades que se realicen . Asi mismo se da a conocer la
mision, vision y politica de calidad de la organizacién, y cuales son los
requerimientos de la norma establecida, los requerimientos legales, del cliente y la

organizacion.

EQUIPO DE CALIDAD

Gerente de la organizacion

Area de compras

Area financiera

Area de talento humano

Area de contabilidad

Anteriormente se ha nombrado al gerente y deméas éareas de la organizacion,
guienes se encuentran comprometidas para llevar a cabo el sistema de gestidén en

calidad, en ellas se ve reflejado la disponibilidad de tiempo, costos y recursos.
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ANEXO D. PLAN DE COMUNICACION

CASA DEL GRANJERO S.A
El plan de comunicacion se enfoca en la estrategia de difundir en la empresa Casa
del Granjero S.A el proceso de disefio del Sistema de Gestion de Calidad, bajo la
Norma de calidad ISO 9001-2008.
1. ANTECEDENTES

La Norma ISO 9001-2008, Sistema de Gestion de calidad-Requisito 5.5.3
establece lo siguiente:

Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurar que se establezcan los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y que esta se efectué considerando la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Lo anterior apunta a que la alta direccion de la organizacion define e implementa
un proceso eficaz para la comunicacion, con elementos del Sistema tan
importantes como:

Politica de Calidad
Los objetivos de la calidad
Estructura del sistema para el cumplimiento de requisitos, avances y logros.

N

. OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL PLAN

a. Sensibilizar, comprometer y motivar a todas los segmentos involucrados en el
Sistema de Gestion de Calidad

b. lograra que los funcionarios identifiquen y valoren el gran esfuerzo que
conlleva la implementacion del Sistema del Sistema de Gestién de Calidad,
como una tarea a nivel organizacional.

c. Lograr la participacion de todas las partes involucradas por medio de una
comunicacién efectiva que permita el cumplimiento de los objetivos de calidad.
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3. ETAPA ESTRATEGICA

Se informa a directivos y colaboradores la etapa en que se encuentra y cual es el
objetivo principal del mismo

Que comunicar:

Que significa este nuevo marco del Sistema de Gestion de Calidad.

Quienes conforman el comité calidad

Programa de disefio

Quienes son las personas que hacen la propuesta y apoyan el disefio del sistema
de gestion de calidad.

4. ACTIVIDADES DE LA COMUNICAION

Las siguientes son actividades a realizar a cabo el plan de comunicacion dentro de
la empresa de manera efectiva.

-Charlas

-Entrevistas a Gerencia, colaboradores, comité de calidad
-Apoyo comunicativo

-Capacitaciones internas y externas.

5. PRODUCTOS O SOPORTES COMUNICACIONALES

-Intranet

-Correos electrénico
-Afiches

-Presentaciones Power Point
-Video conferencias
-Boletines

6. PUBLICO OBJETIVO

6.1 Equipo de trabajo: personas que trabajan directamente con la propuesta de
disefo del sistema

6.2 Equipo de Calidad: Gerencia, y colaboradores involucrados directamente con
el sistema.
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7. ORIENTACION ESTRATEGICA
Reafirmar y fortalecer el espiritu de satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes internos y externos, mejorar continuamente los procesos,
manifestando un alto nivel de compromiso,
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ANEXO E. 1. MANUAL PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.

1.1 REQUISITOS GENERALES.

1.1.1 Objetivo: describir el manual del sistema de gestion de calidad propuesto
para Casa del Granjero S.A con caracter l6gico y coherente, de tal manera que se
convierta en herramienta fundamental para cada uno de los colaboradores de la
empresa en la ejecucion de los procesos, siendo entonces la guia para
comercializar productos agroquimicos y fertilizantes con calidad, lo cual esta
relacionado con el incremento en la plena satisfaccibn de cada uno de sus
clientes.

Para ello, basa su elaboracion en el sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma NTC ISO 9001: 2008.

1.1.2 Alcance: abarca la comercializacion de productos agroquimicos vy
fertilizantes de manera general, dando a conocer la caracterizacion de dicho
proceso y también la documentacion de los procesos de direccionamiento
estratégico, SGC, gestion de talento humano, compras, gestion financiera,
mantenimiento e infraestructura.

Es asi como después de identificar y clasificar los procesos para el sistema de
gestiéon de calidad Casa del Granjero representa estos procesos por medio de un
mapa de procesos.

Ver grafico 1: mapa de procesos.

1.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION:

1.2.1 Generalidades: para dicha documentacion casa del granjero determina tres
escalas, en donde principalmente se debe tener en cuenta este manual de calidad
gue determina los objetivos y politica de calidad; a partir de este documento se
deriva la caracterizaciéon de los procesos y de los procedimientos de uso general y
especificos.

1.2.2 Manual de calidad: este es el pilar documental en la estructura del sistema
de gestién de calidad, ya que principalmente se establece los objetivos y politica
de calidad que rigen el trabajo y las actividades que se ejecutan.

Cabe destacar que los procedimientos que rigen el sistema de gestién de calidad
son:

e Control de documentos

e Control de registros
e Control del servicio no conforme
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e Acciones preventivas y correctivas
e Auditoria interna.

Ver proceso: SGC-CR-01
Ver procedimientos:
SGC-CD-PR-01
SGC-CR-PR-02
SGC-SNC-PR-03
SGC-AP-CR-04
SGC-CAC-PR-05
SGC-AIC-PR-06

1.2.3 Control de los documentos: este procedimiento garantiza el manejo, control y
archivo de los documentos tanto internos (manual de calidad, manual de
procedimientos, normas generales, reglamento interno de trabajo) como externos
(normas, estatutos, codigos, guias) que se requieren en casa del granjero para la
ejecucion de cada uno de los procesos.

El responsable de elaborar, administrar y controlar los documentos internos y
externos es el director de la calidad, mientras que los directores de cada area se
encargan de la distribucion y control.

Los formatos a tener en cuenta son:

e Listado maestro de documentos
e Solicitud de elaboracion, actualizacion o eliminacién de documentos.
e Control de documentos externos

Ver formatos:
SGC-FR 32
SGC-FR-04
SGC-FR-O7

1.2.4. Control de registros: este procedimiento garantiza el manejo y control de
cada uno de los registros generados.

Los responsable del disefio del formato y administracion de los registros de
calidad son los jefes de cada area.

2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION.
2.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION.

Ver Anexo B Compromiso de la direccidon casa del granjero S.A
Ver Anexo C Conformacion del grupo de calidad en casa del granjero S.A
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Ver Anexo D Plan de comunicaciéon

De esta manera el compromiso de la direccion en casa del granjero S.A se
fundamenta en la capacitacion de la NTC ISO 9001 2008 a todos los funcionarios.
Teniendo entonces el siguiente programa de capacitacion de la norma en
mencion.

TEMA RESPONSABLE RECURSOS.

Plan de comunicacion y

sensibilizacion del _ »

disefio y ejecucion del Direccion Recurso humano
sistema de gestion de Presupuesto
calidad.

Instalaciones

Equipos de coémputo.

Papeleria
Que es un sistema de | Coordinador de calidad

gestion de calidad.

Norma técnica de | Coordinador de calidad
calidad ISO 9001 2008

Levantamiento de | Asesor de calidad.
procesos de SGC.
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Responsabilidad y | Direccion
autoridad frente al SGC

Asesor de calidad

Mejoramiento continuo

Socializacion de | Direccién
politicas, objetivos e
indicadores de gestion.

2.2 ENFOQUE AL CLIENTE

El cliente es la razon de ser de toda organizacion, por lo tanto se debe conocer
muy detalladamente los requisitos y expectativas actuales y futuras de los mismos,
a quienes siempre se les debe ofrecer un producto de calidad, lo cual esta
directamente relacionado con el incremento en el porcentaje de ventas y por
supuesto la preferencia y fidelidad de los clientes.

Cabe destacar que el enfoque al cliente es el elemento de mayor importancia a
los que hace referencia la norma NTC ISO 9001 2008, pues es del cliente de
guien depende la organizacion, y cada uno de los requisitos que se describen en
la norma en mencién se enfocan finalmente en conseguir la satisfaccién del
cliente, cubrir sus necesidades y satisfacer sus expectativas.

2.3 POLITICA DE CALIDAD.

CASA DEL GRANJERO S.A comercializa productos agroquimicos y fertilizantes
de calidad, comprometida con la satisfaccién de sus clientes y la mejora continua
de sus procesos y procedimientos a través del cumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de calidad y la mejora constante del talento humano, en pro de
incrementar la satisfaccion del cliente, de la organizacion en general y de la
comunidad; Para ello contamos con equipo de trabajo capaz, responsable y
honesto dispuesto a entregar un mejor servicio.
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2.4 PLANIFICACION.
2.4.1 objetivos de calidad

La formulacion de objetivos de calidad en casa del granjero S.A se plantearon de
la siguiente manera:

e Alcanzar la eficiencia en el sistema de gestion de calidad.

e Satisfacer los requerimientos establecidos por el cliente, mediante el
cumplimiento de las especificaciones.

e Mantener un sistema de mejoramiento continuo que permita asegurar la
excelencia operativa en todos los procesos.

e Capacitar y motivar continuamente al personal, con el proposito de lograr la
calidad del trabajo.

e Mantener un alto nivel de desarrollo del sistema de Gestion de Calidad de tal
manera que genere confianza y respaldo a los clientes y a toda la
Organizacion.

e Incrementar el nUmero de ventas y la rentabilidad de la organizacion.

2.4.2 Planificacion del sistema de gestion de calidad: tal y como lo especifica la
norma en este numeral, la organizacion debe asegurarse de que la planificacion
del sistema de gestién de calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos
citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de calidad, y se mantiene la
integridad del sistema de gestién de calidad cuando se planifican e implementan
cambios en este.

2.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION.

El gerente de casa del granjero S.A comparte la razon de ser de la organizaciéon
con los directores de cada area quienes ademas forman parte del comité de
calidad y tienen la libertad y autoridad para trabajar en pro de alcanzar los
objetivos propuestos, proponer y ejecutar acciones preventivas, correctivas, de
mejora en el desarrollo de las actividades orientadas a la calidad.

Ver Grafico 2. Organigrama.

2.5.1 Responsabilidad y autoridad: estas se encuentran definidas en el perfil de
cargos que define casa del granjero S.A y en cada uno de los procesos y
procedimientos.

2.5.1.1 Responsabilidad del gerente, director administrativo y director de calidad.

e Definir y revisar la politica de calidad y los objetivos de calidad.

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad

e Proponer acciones preventivas, correctivas o plan de mejoramiento.
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e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

2.5.1.2 Responsabilidad de los directivos de cada area:

e Dar a conocer a los colaboradores de cada area la politica y los objetivos de

calidad, asegurandose de su comprension y compromiso con la

consecucion de los mismos

Establecer indicadores pertinentes a las actividades que se ejecuten.

Detectar causas de las no conformidades

Ejecutar acciones correctivas y preventivas

Apoyar el desarrollo, implementacion y mantenimiento del sistema de

gestion de calidad.

e Asegurarse del cumplimiento en la documentacion del proceso

e Elaborar informes de la eficacia del proceso y del sistema de gestion de
calidad

2.5.1.3 Responsabilidades de los operarios:

e Aplicar la politica de calidad para el logro de metas y objetivos trazados en
casas del granjeo S.A

e Emplear la documentacién del sistema de gestion de calidad.

e Aportar para el cumplimiento de indicadores trazados en las actividades que
participa.

e Apoyar la implementacion y seguimiento del sistema de gestidén de calidad

e Aplicar las acciones preventivas y correctivas determinadas.

2.5.2 Representante de la direccion: la persona encargada de tan importante labor
es la Sefiora Nelly Castro

5.5.3 Comunicacién interna: Casa del granjero llevara a cabo dicha comunicacion
a través de reuniones grupales, buzon de quejas, reclamos y sugerencias,
reuniones personales, publicaciones en carteleras y en correos electronicos de los
colaboradores.

2.6 REVISION POR LA DIRECCION
2.6.1 Generalidades: La alta direccién revisa detalladamente cada tres meses el
sistema de gestion de calidad con el fin de asegurarse de su conveniencia,

adecuacion y eficacia.

2.6.2 Informacion de entrada para la revision: en este numeral la norma es clara
en cuanto a requisitos minimos a revisar por parte de la direccion.

Registro de no conformidades
Registro de quejas y reclamos
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Informe final de auditoria interna
Solicitud de accién correctiva y preventiva.

Ver formatos:
SGC-FR-10
DE-FR-05
SGC-FR-15
SGC-FR-11
SGC-FR-12

2.6.3 Resultados de la revision: dicha revisidbn en casa del granjero contiene la
conclusion de la adecuacion, eficiencia, eficacia y efectividad del sistema gestion
de calidad; conclusion documentada del analisis de la informacion de cada una de
las entradas a la revision por la direccidn, acciones preventivas, correctivas y
acciones de mejora a implementar en relacion con los requisitos del cliente y del
sistema de gestion de calidad, posteriormente se dara a conocer la definicion de
las necesidades de recursos para la implementacion de acciones y decisiones.

3. GESTION DE LOS RECURSOS

3.1 PROVISION DE LOS RECURSOS.

Para la implementacién del sistema de gestiéon de calidad Casa del granjero
conoce con el monto econdémico que se requiere para la implementacion y
mantenimiento del sistema de gestion de calidad.

3.2 RECURSOS HUMANOS

3.2.1 Generalidades:

3.2.2 Competencia, formacién y toma de conciencia: Casa del granjero cuenta con
personal competitivo en su formacion, experiencia, habilidades, compromiso y
grado de pertenencia con la organizacion.

Ver Proceso y procedimientos de gestién de talento humano GTH -CR-05

3.3 INFRAESTRUCTURA.

Casa del Granjero cuenta con amplias instalaciones de bodega y exhibicién, las
cuales poseen optimos niveles de ambientacion y luminosidad. Infraestructura
gue garantiza un normal funcionamiento, cuenta ademas con equipos de computo,

software y comunicaciones necesarios para el desempefio de sus actividades
administrativas y para cada uno de los procesos que en ella se ejecutan.
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3.4 AMBIENTE DE TRABAJO.

Casa del granjero identifica y ejecuta factores sociales y psicolégicos en el lugar
de trabajo

5. REALIZACION DEL PRODUCTO.
5.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Para ello Casa del Granjero conoce cada uno de los procesos que se va a ejecutar
realizando una idénea planeacion e implementacion de los mismos, para lo cual
tiene en cuenta también los requisitos del cliente y su grado de satisfaccion.

5.2 PROCESO RELACIONADO CON EL CLIENTE

5.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto: Casa del
granjero determina los requisitos del cliente, del producto y de la organizacién en
cada uno de los procesos que en ella se ejecutan.

5.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto: en casa del granjero
se lleva a cabo dicha revision en el momento que se ejecuta los servicios
ofrecidos, pues es aqui donde se evidencia el conocimiento de los colaboradores
en cuanto a los requisitos del cliente principalmente y sobre todo le permite
evidenciar el desempefio del colaborador a la hora de aportar con el cumplimiento
de dichos requisitos.

5.2.3 Comunicacién con el cliente: la empresa cuenta con lineas telefénicas para
promocionar los productos agroquimicos y fertilizantes con los que cuenta, atiende
pedidos y orienta al cliente. De igual manera desarrolla el sistema de quejas,
reclamos y sugerencias.

5.3 DISENO Y DESARROLLO.

Casa del granjero S.A no aplica o ejecuta el numeral en mencién de la norma
NTC ISO 9001 2008 debido a que su principal labor es comercializar productos
agroquimicos vy fertilizantes, los cuales se adquieren de diferentes proveedores del
pais y no requieren de transformacion.

5.4 COMPRAS

5.4.1 Proceso de compras: Proceso y procedimientos de compras

Ver proceso: CO-CR-04
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Ver procedimientos:

CO-SP-PR-01
CO-EP-PR-02
CO-CO-PR-03
CO-RAE-PR-04

5.4.2 Informacion de las compras: la organizacién cuenta con la documentacion
adecuada que soporta las compras.

5.4.3 Verificacion de los productos comprados: cuando el producto que entrega el
proveedor a la organizacion afecta directamente a la calidad se verifica su
cumplimiento con respecto a los requisitos establecidos.

5.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.

5.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio: bajo condiciones
controladas la organizacion lleva a cabo dichas actividades, especificando las
caracteristicas del producto, el uso de equipos adecuados y equipos de
seguimiento y medicion.

5.5.2 Validacién de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio:
Casa del Granjero con su proceso en la prestacion del servicio, permite que estos
sean controlados en diferentes etapas del proceso y se cumple con los requisitos
legales y reglamentarios con lo cual se asegura la calidad del servicio antes de
suministrarlo al cliente. Si por alguna razon el cliente no estd satisfecho con la
prestacion del servicio, se tiene establecida la metodologia de PQRS para que
presente su peticion, queja o reclamo

5.5.3 Identificacion y trazabilidad: la organizacién debe contar con la capacidad
para reconstruir el historial de la ejecucion de sus actividades mediante una
identificacion registrada, lo cual se especifica en el numeral 4.2.4.control de
registros.

5.5.4 Propiedad del cliente: la organizacion debe contar con lineamientos claros
para identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son propiedad del
cliente.

5.5.5 Preservacion del producto: en casa del granjero se tiene identificada una
zona de almacenamiento, la cual cumple con los controles exigidos por la norma
ISO 9001:2008, y en la cual se almacenan papeleria necesaria para la prestacion
del servicio como formularios, cartillas, recibos de caja, papel para certificados,
etc. Y suministros, Utiles y papeleria.
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5.6 CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

Casa del Granjero debe terminar el seguimiento y la medicién a realizar, y los
dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar la evidencia
de la conformidad del producto con los requisitos determinados (véase 7.2.1) y
debe establecerse procesos para asegurarse de que el seguimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de manera coherente con los requisitos de
seguimiento y medicion.

6. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.
6.1 GENERALIDADES.

Es fundamental que la organizacion planifique y sobretodo implemente procesos
de medicion, analisis y mejora, lo cual le permitira conocer la satisfaccion o grado
de conformidad de los requisitos del producto o servicio que ofrece en este caso
casa del granjero, de igual manera se podra conocer la conformidad con el
sistema de gestidn de calidad y por supuesto la mejora constante en la eficacia del
mismo.

6.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

6.2.1 Satisfaccion del cliente: casa del granjero conoce la satisfaccion e
inquietudes del cliente a través de las practicas de Buzon de quejas, reclamos y
sugerencias, ademas se cuenta con una linea telefénica para atender y orientar a
los clientes. Cabe destacar que en la empresa se conoce las opiniones de
satisfaccion, no conformidades o aportes de los clientes por medio de los
vendedores, puesto que son ellos los que tiene una relacion directa con los
clientes.

6.2.2 Auditoria interna: el plan de auditoria define los criterios, alcance y métodos
de auditoria. La seleccion de auditores y la ejecucion de las auditorias aseguran la
objetividad e imparcialidad del proceso

Programa de auditoria interna

Plan de auditoria interna

Registro de no conformidades,

Solicitud de accion correctiva / accidn preventiva,

Informe final de auditoria interna.
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Ver formato:

SGC-FR-13
SGC-FR-14
SGC-FR-10
SGC-FR-11
SGC-FR-12
SGC-FR-15

6.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos: Casa del Granjero debe empezar a
aplicar y documentar los métodos adecuados para el seguimiento y medicion de
los procesos que conforman el sistema de gestion de calidad con la finalidad de
evaluar su capacidad para cumplir los resultados trazados, de no ser asi se debe
evaluar la necesidad de tomar acciones correctivas y/o preventivas.

6.2.4 Seguimiento y medicién del producto: Casa del Granjero debe inspeccionar
gue el servicio que se ofrece cumpla con los requisitos que se ha establecido en
el sistema de gestion de calidad.

6.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME.

Se debe mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido. Casa del granjero identifica el producto o
servicio no conforme a través del cliente, buzén de quejas y sugerencias y las
auditorias.

6.4 ANALISIS DE DATOS

Casa del granjero debe recopilar y analizar datos adecuados para demostrar la
adecuacion y efectividad del sistema de gestion de calidad, para lo cual se debe
crear un plan de control con el fin de evaluar en donde se puede realizar una
mejora continua para asegurarse de la efectividad del sistema de gestion de
calidad.

Por lo tanto cada mes los jefes de cada proceso deben recopilar datos resultantes
de la medicion de procesos, cumplimiento de metas a través de seguimiento de
indicadores y la medicién de la satisfaccion del cliente. De igual manera cada seis
meses se debe evaluar el desempefio de los proveedores.

Asi, el representante de cada proceso con el representante de la direccion deben

analizar los resultados obtenidos e identificar donde se va a realizar la mejora en
el sistema de gestion de calidad, en su caso se debe ejecutar acciones correctivas
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y/o preventivas. Conclusiones que se presentan a los directivos para su respectivo
analisis y aprobacion.

6.5 MEJORA.

6.5.1 Mejora continua: tal y como se especifica en este numeral Casa del Granjero
S.A debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestién de calidad
mediante el uso de la politica y los objetivos de calidad, el resultado de las
auditorias, las acciones correctivas, preventivas y la revision por la direccion.
Mejora que debe ser objetivo permanente de la organizacion

6.5.2 Accidon correctiva: Casa del Granjero debe tomar de manera oportuna
acciones correctivas para eliminar adecuadamente las no conformidades
encontradas, de manera tal que estas no vuelvan a ocurrir

6.5.3 Accion preventiva: aqui, la empresa debe también determinar las no
conformidades potenciales y emprender acciones para evitar que estas ocurran,
debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos y
determinar las no conformidades.
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