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INTRODUCCION

La globalizacion y la apertura de mercados ha generado que la competitividad entre
las empresas se enfoque en mejorar la calidad de los productos y procesos,
optimizar sus recursos y buscar la mejora continua; por esto adoptar un sistema
integrado de gestion, permitirA obtener mayores ventajas competitivas bajo una
propuesta de valor diferencial. Para lo cual, se necesita del compromiso de todas
las personas involucradas en cada uno de los procesos en funcion del cumplimiento
de los objetivos organizacionales, dirigidos principalmente a satisfacer las
necesidades y superar las expectativas y requerimientos de los clientes con los mas
altos indices de calidad.

El presente proyecto se enfoca en el Sector Comercial a nivel nacional, inicia con
un analisis del entorno externo, seguido de la presentacion formal y del diagndstico
actual de la empresa COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS
QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, con respecto a su papel dentro de la cadena
de abastecimiento de alimentos en Colombia. Esto con el fin de disefiar un sistema
integrado de gestion para la operacion logistica de clientes institucionales con valor
agregado para bienes tangibles o servicios.

El tiempo establecido para la realizacion del proyecto de grado es de un afio
iniciando en agosto de 2016 y finalizando en agosto de 2017, el cual se
complementara de forma gradual de acuerdo con los avances de la Especializacidon
en Gerencia Integral de la Calidad.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES

La apertura econémicay la globalizacion han traido grandes cambios en la actividad
comercial y en el mercado de bienes y servicios en Colombia, la entrada de
productos importados y cadenas extranjeras ha estimulado a las empresas
nacionales a buscar ventajas competitivas para lograr el éxito.

Asi mismo, el caracter funcional y dinamico del flujo de productos e informacion
desde los proveedores hasta el consumidor final, ha impulsado la basqueda de
herramientas para mejorar la gestion en la operacion logistica de la comercializacion
de productos.

COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS
DISTRIBELL es una empresa comercializacion de alimentos y productos
complementos que opera en la ciudad de Bogota D.C y que ofrece su servicio a
clientes minoristas a través de sus puntos de venta propios y a clientes mayoristas
por medio del canal institucional. Su actividad econdmica es principalmente la
compraventa de productos, es decir, su papel dentro de la cadena de
abastecimiento es intermediario entre los proveedores y los clientes.

Cuenta con un centro de acopio en donde almacena la mercancia que sirve para
surtir a los puntos de venta al por menor y abastecer una pequefa parte de la
demanda de los clientes institucionales, la capacidad de almacenamiento es
reducida por lo que, parte de los productos solicitados por los clientes son
comprados segun orden de servicio y despachados inmediatamente cuando se
realiza su recepcion.

El desempefio de la organizacién en funcidon de asegurar la calidad e inocuidad de
los productos y del servicio ha presentado falencias por problemas en la gestion de
compras, manejo y control de inventarios y en la logistica de transporte y entrega
de pedidos, debido a que internamente no se maneja un enfoque basado en
procesos, ni un pensamiento basado en riesgos, no existen herramientas para el
seguimiento y control de las operaciones y entre otros factores; generando
desviaciones en los resultados planificados e insatisfaccién de las necesidades y
expectativas de los clientes.
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2. JUSTIFICACION

La alineacion e integracion colaborativa de cada uno de los procesos a lo largo de
la cadena de abastecimiento constituye la base fundamental para lograr la eficiencia
y eficacia en el flujo de informacién y productos desde los proveedores hasta los
clientes o consumidores finales. Es por esto por lo que, actualmente las empresas
definen, gestionan y controlan sus procesos e interacciones como un sistema, para
conseguir la mejora en el desempefio organizacional, la satisfaccién de los clientes,
la utilizacion adecuada de los recursos y lograr el cumplimiento de su planeacion
estratégica.

QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL realiza la compra y venta de alimentos y
productos complementarios de manera empirica debido a que, no tiene establecido,
implementado y estandarizado sus procesos, puesto que no cuenta con la
documentacion requerida de un sistema de gestién que determine el paso a paso
de las actividades, no tiene definido los mecanismos para realizar el seguimiento y
control a los procesos.

Razon por la cual, los principales problemas se dan durante el desarrollo de sus
funciones operativas repercutiendo en su papel como intermediario en la cadena de
abastecimiento. Tales como, aquellos que se presenta en los controles al inventario
cuando se hayan diferencias entre el inventario fisico y del sistema. A continuacion,
se presenta las unidades de productos faltantes o excedentes en los inventarios
mensuales realizados en el afio 2015, lo que represento perdidas alrededor de 20
millones COP.

Tabla 1. Diferencia de inventario sistema Vs Inventario fisico afio 2016

INV. SISTEMA | INV. FISICO | DIFERENCIA INVENTARIO

ENERO 12259 11768 -491,00
FEBRERO 15752 15436 -316,00
MARZO 22429 20634 -1795,00
ABRIL 28414 26993 -1421,00
MAYO 35626 32419 -3207,00
JUNIO 41682 42320 638,00
JULIO 48625 48682 57,00
AGOSTO 56128 54860 -1268,00
SEPTIEMBRE 62390 58022 -4368,00
OCTUBRE 70996 68866 -2130,00
NOVIEMBRE 79000 77420 -1580,00
DICIEMBRE 86750 85448 -1302,00

Fuente: Las autoras
16



Asi mismo, al momento de realizar el almacenamiento de la mercancia no se cuenta
con el espacio suficiente para albergar la gran cantidad de productos ademas de las
deficiencias en la delimitacion e identificacion de las zonas genera aglomeraciones,
confusiones y pérdidas de productos.

Con relacién a lo anterior en la siguiente grafica se observa el comportamiento de
los productos mal almacenados durante el transcurso del afio 2015 con picos en los
meses de junio, septiembre, octubre y diciembre. En total fueron 2136 productos
mal almacenados que produjeron sobrecostos en el inventario al realizarse compras
inadecuadas o innecesarias.

llustracion 1. Productos mal almacenados 2015

COMPORTAMIENTO DE PRODUCTOS MAL ALMACENADOS EN
EL ANO 2015

450
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Fuente: Las autoras

A su vez, también se han presenciado deficiencias en las actividades de transporte
y distribucion de mercancia especificamente en los tiempos de entrega de los
pedidos acordados con los clientes. Ejemplo de ello es que de un 10 % del total de
pedidos programados para el 2015 presentaron demoras en su entrega produciendo
no solo incremento en los costos del transporte y distribucion sino insatisfaccion de
los clientes con el servicio.

De una muestra de 129 entregas atendidos en el trascurso de 3 dias, se determino
gue un 68% solicita la entrega de pedidos en un tiempo establecido, tomando como
base el tiempo en horas en la entrega de productos acordadas con los clientes como

17



la caracteristica de calidad y conociendo los limites de especificacidon inferior y
superior como “0 horas” y “5 horas” respectivamente, se recolecto los datos con
respecto a las horas programada de entrega con el cliente de acuerdo con las
solicitudes de servicio, las horas de salida de los vehiculos de transporte y las horas
reales de entrega de los productos , se calculd la diferencia en horas entre el tiempo
de entrega acordada y el tiempo real de entrega y a partir estos se determinaron los
siguientes indices de capacidad del proceso.

Tabla 2. indice de capacidad

indices de capacidad

Cp 0,31
Cr 3,17
Cpi 0,17
Cps 0,46
Cpk 0,17

Fuente Las autoras

Al interpretar los valores obtenidos de los indices de capacidad de proceso se pudo
verificar la habilidad del proceso logistico para cumplir con las especificaciones de
tiempo de entrega de la mercancia. Por un lado, la variabilidad del proceso
establecida a través de los indices Cp y Cr mostro con un indice Cp= 0,31 que el
proceso no es potencialmente capaz de cumplir con las especificaciones teniendo
en cuenta un maximo de 5 horas para la entrega y con un indice Cr=3,17 que la
variabilidad del proceso abarca un 317% de la banda de especificaciones, por lo
gue su capacidad es inadecuada y, por tanto, es evidente que el proceso presenta
problemas de variabilidad.

De la misma manera, el centramiento del proceso representado en los resultados
de los indices Cpi, Cps y Cpk permitieron evaluar por separado el cumplimiento de
las especificaciones inferiores y superiores como también, la capacidad real del
proceso tomando en cuenta el centrado del proceso. Por consiguiente para
considerar que un proceso es apropiado, el valor de Cpi y Cps deberia ser mayor
1,25 sin embargo, para este caso se observé que con un Cpi=0,17 la capacidad de
cumplimiento de la especificacion del limite inferior es mas pequefia en comparacion
con la del limite superior Cps =046 y que ninguno de los dos indices registra un
valor mayor que uno, lo que quiere decir, que el proceso no es capaz de cumplir con
las especificaciones para los limites establecidos de tiempo y que la empresa
tienden a realizar las entregas en un tiempo igual o mayor a 5 horas. Finalmente,
con un valor de Cpk= 0,17 inferior al Cp se corroboro que la media del proceso esta
alejada del centro de las especificaciones de modo que el proceso también presenta
problemas de centramiento.

18



En este contexto con el disefio del sistema integrado de gestién para la empresa se
busca reducir los costos operativos asociados al nUmero de compras innecesarias
o inadecuadas, al mal almacenamiento y manejo de inventarios y a los reprocesos
en el transporte y distribucion de la mercancia. Asi mismo, mejorar el desempefio
los procesos involucrados con el abastecimiento y la comercializacién de productos,
generar un mayor retorno a la inversion de capital, reducir los riesgos asociados a
la comercializacién de productos, facilitar el disefio y desarrollo de estrategias para
el control y seguimiento de las condiciones de almacenamiento y manipulacion que
contribuyan con la calidad e inocuidad los productos. Y finalmente, aumentar el
grado de satisfaccion de los clientes al establecer mecanismos que garanticen el
cumplimiento total de las 6rdenes de servicio y de los tiempos de entrega pactados.
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3. IMPACTO

El disefio del sistema integrado de gestion para la empresa COMERCIALIZADORA
Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL servira para
estandarizar procesos que conlleven a mejorar la comunicacion efectiva con los
proveedores y con clientes, evaluar la capacidad de cumplimiento en satisfaccién
de las necesidades de los clientes, disminuir sobrecostos por mal manejo de
inventarios, reducir el nimero de productos mal almacenados y las compras
innecesarias, mejorar los tiempos de entrega acordada con los clientes, aumentar
la productividad, reducir quejas y reclamos por salidas no conformes, mejorar el
servicio de comercializacidén de alimentos y productos complementarios, fidelizar los
clientes e incrementar la competitividad y conseguir un mayor reconocimiento en el
mercado.
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4. OBJETIVO GENERAL

Disefar el sistema integrado de gestion de la empresa COMERCIALIZADORA Y
PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, el cual
asegure la comercializacion de los productos con los mas altos estandares de

calidad y mejorando la productividad de la compafia.
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5. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion de la organizacién frente a la diferente normatividad
aplicable al sistema integrado de gestion.

e Determinar las estrategias a implementar que permitan eliminar las brechas
existentes entre la situacion actual y el modelo de sistema integrado de gestion
propuesto.

e Redisefar el plan estratégico de la empresa el cual permita que esta tenga un
desarrollo coherente y funcional.

e Disefar el sistema integrado de gestion de la empresa.

e Establecer la estructura del sistema integrado de gestion ideal para la empresa
con base en el modelo escogido y el cumplimiento de los requisitos legales.

e Disefar las herramientas de seguimiento, medicién y evaluacion del sistema de
gestién que asegure su mejora.
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6. ALCANCE

El disefio del sistema integrado de gestion para la empresa COMERCIALIZADORA
Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL cubrira las
actividades estratégicas, administrativas y operativas llevadas a cabo por la
empresa para la comercializacion de alimentos y productos complementarios
exclusivamente para clientes institucionales.

Comprende el diagnéstico de la organizacion, el disefio, evaluacion y mejoramiento
del sistema integrado de gestion propuesto, el tiempo establecido para la realizacion
del proyecto de grado es de un afio iniciando en agosto de 2016 y finalizando en
agosto de 2017.
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7. VARIABLES

7.1 DEPENDIENTES
e Productividad
e Calidad e inocuidad

7.2 INDEPENDIENTES

7.2.1 Variables Tangibles:

e Materiales (lineas de alimentos y productos complementarios).
e Magquinaria y tecnologia.
¢ Medio ambiente (Residuos y desechos).

7.2.2 Variables Transversales:

e Mano de obra (Capacitacién entrenamiento, desempefio).

7.2.3 Variables Gestion:

e Métodos de trabajo (Manual, Plan de calidad, Procedimientos, Instructivos,
Especificaciones, Formatos, Registros).
e Procesos, Actividades, Tareas.

7.3 INTERVINIENTES
Normatividad

ISO 9001:2015.

ISO 22000:2005.

Decreto 60 de 2002- HACCP.

Decreto 3075 de 1997- BPM.

e Matriz legal ...Ver Anexo A. Normograma...
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Factores externos:

Cambios en el estilo de vida.

Aumento de la poblacion.

Efectos climaticos.

Tiempo de duracién de los productos.

Tratado de libre comercio y apertura econémica.

Inversiones de capital extranjero.

Estado de la infraestructura vial.

Avances en las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion.
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8. HIPOTESIS INICIAL

El diseio de un sistema integrado de gestibn para la empresa
COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS
DISTRIBELL, servira como herramienta de gestion para incrementar la eficiencia y
eficacia de los procesos relacionados con la gestion logistica para la
comercializacion de productos a los clientes institucionales que conlleve a mejorar
la productividad de la compafiia. Asi mismo, servird para garantizar el
mantenimiento de las condiciones de 6ptimas para la oferta de productos con los
mas altos estandares de calidad.
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9. PRODUCTOS POR DESARROLLAR

e Metodologias y herramientas aplicables en el desarrollo de cada etapa del
proyecto.

e Diagnoéstico estratégico y situacion actual de la compafiia.

e Diagnostico del cumplimiento de la normatividad aplicable.

e Listado de falencias.

e Andlisis de brechas.

¢ Redisefio de la planeacion estratégica.

e Disefo del sistema integrado de gestion.

¢ Identificacion y evaluacion de riesgos.

e Mecanismos de seguimiento y medicién de los procesos, productos y servicios.
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10. MARCO CONCEPTUAL

10.1 CONCEPTOS

BPM: Buenas practicas de manufactura, Son los principios basicos y practicas
generales de higiene en la manipulacion, preparacion, elaboracion, envasado,
almacenamiento, transporte y distribucion de alimentos para consumo humano, con
el objeto de garantizar que los productos se fabriquen en condiciones sanitarias
adecuadas y se disminuyan los riesgos inherentes a la produccién. (Presidencia de
la Republica de Colombia, 1997)

CLASIFICACION “ClIU”: Clasificacion sistematica segin el DANE y la camara de
comercio de Bogota, que como finalidad establece una categorizacion de las
actividades econdémicas productivas. (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), 2012)

CADENA DE ABASTECIMIENTO O SUMINISTRO: Conjunto relacionado de
recursos y procesos que comienza con el suministro de materias primas y se
extiende hasta la entrega de productos o servicios al usuario final, incluidos los
medios de transporte. (Instituto Colombiano de Normas Tecnicas y Certificacion
(ICONTEC), 2008)

DISTRIBUIDOR MAYORISTA: El mayorista es el intermediario que existe entre el
fabricante o el productor y el minorista, este Ultimo encargado de vender
determinado producto al consumidor final. (XTERNALIZA Marketing4food.com,
2017)

DISTRIBUIDOR MINORISTA: Un minorista es un vendedor de articulos en
pequefias cantidades, circunstancia implica un comercio hacia un consumidor final.
El distribuidor minorista compra productos en cantidad, circunstancia que suele
implicar un precio menor, y los vende en pequefias cantidades para lucrar con la
diferencia. EI comercio minorista es en buena medida el responsable de la
distribucion de los alimentos y productos de primera necesidad que podemos
consumir; en efecto, los mismos son producidos en grandes cantidades en lugares
concretos; con posterioridad los minoristas se encargaran de establecer puntos de
venta al publico en general, puntos de venta localizados en diversas regiones
geograficas. (Via definicion, 2015)
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HACCP: Iniciales que en inglés significan "hazard analysis critical control point" y
en espanol se traduce "analisis de peligros y puntos de control critico”. (Presidencia
de la Republica de Colombia - Ministerio de salud, 2002)

INDICE DE CAPACIDAD DEL PROCESO (Cp): Consiste en conocer la amplitud
de la variacién natural del proceso para una caracteristica de calidad dada; esto
permitira saber en qué medida tal caracteristica de calidad es satisfactoria.
(Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar, 2009)

INDICE DE CAPACIDAD PARA LA ESPECIFICACION INFERIOR (Cpi): Indicador
de la capacidad de un proceso para cumplir con la especificaciéon inferior de una
caracteristica de calidad. (Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar, 2009)

INDICE DE CAPACIDAD PARA LA ESPECIFICACION SUPERIOR (Cps):
Indicador de la capacidad de un proceso para cumplir con la especificacion superior
de una caracteristica de calidad. (Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar, 2009)

INDICE DE CAPACIDAD REAL DEL PROCESO (Cpk): Indicador de la capacidad
real de un proceso que se puede ver como un ajuste del indice Cp para tomar en
cuenta el centrado del proceso. (Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar, 2009)

iINDICE DE RAZON DE CAPACIDAD POTENCIAL (Cr): Inverso del Cp y
representa la proporcién de la banda de especificaciones que es cubierta por el
proceso. (Gutiérrez Pulido & De La Vara Salazar, 2009)

PEPS: Método de primeras en entrar primeras en salir (PEPS).

Este método consiste basicamente en darle salida del inventario a aquellos
productos que se adquirieron primero, por lo que en los inventarios quedaran
aquellos productos comprados mas recientemente. (Pedraza)

PDV: Diminutivo de Punto de venta. (Las autoras, 2016)

PRODUCTOS COMPLEMENTARIOS: Dentro de la organizacion se catalogan
productos complementarios a todos aquellos a los que conjuntamente con los
productos alimenticios se necesitan mutuamente y que para los clientes cubran sus
necesidades, sin emplear su fuerza administrativa en contactar varios proveedores.
(Las autoras, 2016)
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QFD: QFD (Quality Function Deployment) significa Despliegue de la Funcion de
Calidad. Esto es, "transmitir” los atributos de calidad que el cliente demanda a través
de los procesos organizacionales, para que cada proceso pueda contribuir al
aseguramiento de estas caracteristicas. A traves del QFD, todo el personal de una
organizacion puede entender lo que es realmente importante para los clientes y
trabajar para cumplirlo. (Tamayo Enriquez & Gonzalez Bosch, 2002)

TERMOHIGROMETROS: Es un instrumento que mide temperatura y humedad
relativa, existen diferentes marcas y modelos, su funcionamiento es muy similar
entre estos aunque sus caracteristicas los hacen utilizarlos en diversos ambitos.
(Imedk, 2014)

TIC’S: Las siglas tics significan “tecnologias de la informacién y comunicacion”; es
decir que esto se relaciona con toda la tecnologia como la radio, la television,
computadora, internet, correo electronico, etc. También es un instrumento y proceso
utilizado para asi poder recuperar, almacenar, organizar, manejar, producir,
presentar e intercambiar informacion por medios electronicos. (Orti)
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11. MARCO REFERENCIAL

11.1 MARCO CONTEXTUAL

11.1.1 Marco econdmico. El sector comercial hace parte del sector terciario de la
economia del pais y esta representado por todas aquellas instituciones que realizan
actividades de comercio de diversos productos a nivel nacional e internacional como
centros comerciales, comercio mayorista 0 minoristas, etc. (Subgerencia Cultural
del Banco de la Republica., 2015)

La actividad comercial juega un papel importante en el crecimiento de la economia
nacional, segun el DANE en el segundo trimestre del 2016, el PIB creci6é 2,0% en
relacion con el mismo trimestre del 2015 y la rama de comercio, reparacion,
restaurantes y hoteles aportdé 1,4% en la produccion nacional respecto al afio
anterior y especificamente el comercio participo en un 1,3% del sector mientras que,
el valor agregado de la industria manufacturera crecio en un 6,0%. (Departamento
Administrativo Nacional de estadistica (DANE), 2016)

Tabla 3. Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles. Variacion del valor agregado
2016 - Segundo Trimestre

Variacion porcentual - Series desestacionadas

Variacion porcentual (%)
Productos ;

Anual |Trimestral |Semestral
Comercio 1,3 -0,4 1,7
Servicios de reparacién de automotores 5,7 0,8 5,6
Servicios de alojamiento, comida y bebidas 0,2 1,6 1,7
Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles | 1,4 -0,5 2,0

Fuente: (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica(DANE), 2016)

De lo anterior, es claro que su crecimiento no ha sido paralelo al incremento
reportado por la industria manufacturera indicando que, ha aumentado la oferta de
productos, sin embargo, el volumen de ventas de productos no ha sido lo esperado.
Por otro lado, la estructura del sector comercial nacional segun la encuesta de
comercio-AEC 2014 realizada a un total de 8.051 establecimientos, de los cuales
4.555 eran empresas de comercio al por mayor, 2.718 empresas de comercio
minorista(incluyendo el comercio al por menor de combustibles ) y 778 empresas
de comercio de vehiculos automotores y motocicletas, sus partes, piezas y
accesorios; esta caracterizada por un predominio en la distribuciéon de las ventas
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del comercio al por mayor con un 51,9% seguida con un margen de diferencia del
17,5 % del comercio al por menor es decir, mientras lo que un mayorista vende en
una sola oportunidad los minoristas lo tiene que ofrecer en varias ocasiones lo que
implica que deben disponer de un mayor cubrimiento del mercado. (Departamento
Administrativo Nacional de estadistica (DANE), 2015)

llustracion 2. Distribucion de las ventas

Comercio al por Comercio al por
menar (incluso mayor
combustiblesy 52%

lubricantes)

34%

Comerciode
vehiculos
automotores,
motocicletas
partesy piezas
14%

Fuente: (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica(DANE), 2016)

No obstante, las empresas dedicadas a la venta al por mayor se caracterizan porque
la mayoria pertenecen al subsector especializado en otros productos (31,7%),
seguidas de los establecimientos que comercializan materias primas agropecuarias;
animales vivos, alimentos, bebidas y tabaco (25,6%), articulos de uso doméstico
(24,6%) y por ultimo las que comercializan maquinaria y equipo (18,1%) y si se
verifica el predominio de empresas en relacién con su participacion en ventas se
puede observar que son las empresas comercializadoras de productos y enseres
domeéstico las que tienen mayores ventas seguidas de las especializadas en otros
productos y las que se enfocan al comercio de alimentos y bebidas. (Departamento
Administrativo Nacional de estadistica (DANE), 2015)
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Tabla 4. Variables principales, subsector Comercio al por mayor, en CIIlU Rev. 4
A.C. Empresas de mayor tamafno* Total nacional 2014p

Valores en billones de pesos

Grupos ., Personal Relacién .
) L, Numero de Costo de |Producciéon| Consumo Valor ., Coeficiente
comerciales Descripcion Empresas Ventas mercancia|  Bruta inmediato |agregado Remuneracién | ocupado |costo/venta técnico %
CllURev.4A.C. Numero %
Divisién 46 |Comercio al por mayor 4.555 109,1 81,0 26,9 9,2 17,7 6,6 243.215 74,3 34,2
Materias primas
agropecuarias;
462-463  |animales vivos, 1.165 26,2 21,5 4,5 1,8 2,8 1,0 53.990 82,3 39,7
alimentos, bebidas y
tabaco
Articulos y enseres
464 L L. 1.121 351 23,9 11,1 4,1 71 2,5 84.006 68,2 36,5
domésticos
465 Maquinaria y equipo 826 18,5 11,8 5,5 1,4 4,2 1,7 43.968 63,7 25,1
Comercio al por mayor
466 especializado de otros 1.443 29,4 23,8 55 1,9 3,6 1,4 61.251 81,0 34,5
productos

Fuente: (DANE — EAC)

Igualmente, el comercio minorista se distingue porque la mayoria empresas se
dedica a la venta de combustibles, lubricantes y aditivos, seguida aquellas que
comercializan alimentos al por menor en establecimientos especializados y en
términos de participacion en ventas se evidencia que las ventas de alimentos tanto
en establecimientos no especializados como especializados contribuyen
positivamente al sector con un 34,3% y un 13,8% respectivamente. (Departamento
Administrativo Nacional de estadistica (DANE), 2015)
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Tabla 5. Participacién de variables principales, subsectores Comercio al por Menor,

CllU Rev. 4 A.C. Empresas de mayor tamafio* Total nacional 204

Grupos, clases
comerciales CHU
Rev. 4 A.C.

4711

Descripeidn

Vaentas

Productidn
Bruta

Consumao
intermedio

Valor
agregada

Mo especializados, alimentos 30.5 287 0.9 277
4710 Mo e:spac:ia]iza::lns. diferentes 78 7.2 101 4.8
de alimenios
472 Especializado en alimentos 13.8 10,6 8.2 12,6
473 Combustible, ubricantes y 19,0 105 9.9 11,0
aditivos
4752 4753 Forreteria, pinturas, vidio, 8.1 8.1 6.6 93
tapices y alfombras
Prendas de westir y sus
4771 plresuna-ioy 4.5 81 8.5 7.8
4742-4754-4755 Diecirodomésticos, muebles y 29 43 3.4 5.1
aquipos
4772 Calzado y articulos de cusro 2.4 5.1 5.6 4,6
4761 Libros, periodicos y articulos 13 19 1.3 24
de papeleria
4751 Textiles 0.6 0,8 0.7 1,0
Computadores y sus
4741 BcCesorios, y equipos de 0a 0,8 0,7 0,9
telecomunicaciones
Farmacéuticos, cosméticos y
4773 articulos de t 7.7 86 8.9 8.4
4T50-4TE2- Oiros producios nuevos en
ATGEO-4T84 v establecimienios 26 52 6,2 4.5
a9 Par‘ljt:ipaciﬁn 4774 especializados n.c.p.

* Comresponde a las empresas con ventas mayores o iguales a $3.050 millones de 2014 yfo con 20 0 mas personas ocupadas

Fuente: (DANE — EAC)

Con respecto al mercado de alimentos y bebidas en Colombia la tendencia al alza
del IPC ha repercutido en la compra y venta los productos de la canasta familiar
dado que el precio de los alimentos en los meses transcurridos de 2016 comparado
con el mismo periodo del afio 2015, presenté una variacion del 7,88% ubicado por
encima del promedio nacional del 5,31% (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica(DANE), 2016), ocasionado por la escases de alimentos por efecto del
fendmeno del nifio, la devaluacion del peso Colombiano producto del incremento en
el precio del dolar y la caida del precio del petrolero asi como, las pérdidas de mas
de $5000 millones por causa del paro camionero. (El Tiempo, Economia y Negocios,

2016)
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Tabla 6. IPC. Variacién afio corrido, segun grupo de gasto Agosto (2015 — 2016)
Grupos de gasto Pezo % 2015 2016

Wariacikn Contribuckan Variacion Confribucién

LI £.=-.J &, 13 Ul i, U, 1o
Educacidn 573 4 68 0,30 6,02 0,38
Otros gastos 6,35 426 0,26 589 0,37
Total 100,00 4,02 4,02 5,31 531
Vivienda 30,10 323 1,01 392 1.21
Transporte 15,19 324 0,47 3,75 0,54
Comunicaciones 3,72 422 0,15 3.23 0,11
Vestuario 516 1,42 0,06 3.15 0,14
Diversion 3,10 0,90 0,03 281 0,08

Fuente: (DANE)

Dicha moderacion en el desempefio del sector es el reflejo del comportamiento de
los subsectores de bebidas y alimentos; segun la encuesta mensual manufacturera
elaborada por el DANE las bebidas han sido el producto que ha registrado mayor
crecimiento comparado con los productos cérnicos, lacteos, molineria y panaderia
y los pertenecientes a la industria azucarera; en razon de la ola de calor que produjo
el aumento de su demanda. (ASOCIACION NACIONAL DE INSTITUCIONES
FINANCIERAS (AINF), 2016)

Por su parte, la fluctuacion del mercado de los productos carnicos se ha originado
por el decrecimiento de la produccién de carne de res a razén de la disminucion de
su consumo en la busqueda de patrones de vida més saludables y la expansion
media de los productos lacteos y derivados por el leve incremento de la produccién
de leche causado por el fendmeno climatico. Asi mismo, el buen crecimiento de la
produccion de molineria y panaderia por la recuperacion de la producciéon de arroz
en el pais, desabastecimiento de cereales, el encarecimiento de las materias
primas, la reduccién de la rentabilidad de los establecimientos fabricantes y la
tendencia a la baja del crecimiento de la produccion en la industria azucarera debido
igualmente por el efecto climatico y otros factores como la dinamica del mercado de
etanol y el repunte del precio internacional del aztcar, entre otros. (ASOCIACION
NACIONAL DE INSTITUCIONES FINANCIERAS (AINF), 2016)

Es evidente que los efectos de la apertura econdémica o tratados de libre comercio,
la tendencia de PIB, la tasa de inflacion, la tasa de cambio de la moneda, la
tendencia del IPC, los fendmenos climéticos, la variacion de las tendencias de
consumo de la poblacion afecta significativamente el sector comercial y por ende el
mercado de productos de la canasta familiar y el crecimiento econdémico nacional.
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11.1.2 Marco socioeconémico. El sector de comercio, restaurantes y hoteles ha sido
un gran generador de empleo en los ultimos afios a nivel nacional, aumentando un
27% de abril de 2015 con respecto al mismo periodo del afio anterior. (Dinero,
COPYRIGHT © 2016 PUBLICACIONES SEMANA S.A., 2015) Y para el primer
trimestre de 2016 no ha sido la excepcion pues ha mantenido una dinamica positiva
aportando 264 mil nuevos ocupados, lo cual se traduce en un aumento del 4,4%.
(Fuente de Informacion Laboral de Colombia (FILCO), Ministerio del Trabajo, 2016)

llustracion 3. Participacion de los ocupados por sectores

30 27,0
= I 19,0
13,0
10 I »
Agricuitura, pes a Industria Comercio, hotelesy Servicioscomunales,
ccnader»a ay manufacturera restaurantes sociakes y personales
sSivcuitura

B2005 wm200° w2014 m2015

Fuente: (Cifras-DANE/Elaboracion: Dinero)

La relacion con el mercado laboral para el segundo trimestre de 2016 alcanzé una
participacion global por sexo del 74% para los hombres y un 54,1% para las
mujeres, siendo en el sector de comercio, hoteles y restaurantes de la econdémica
nacional quien presento la mayor cantidad de ocupados con 35,1% y 22,7% para
las mujeres y para los hombres respectivamente. (Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE), 2016)

Segun la encuesta EAC de 2014 el personal ocupado de acuerdo con los dos
grandes subsectores del comercio, es decir, el comercio mayorista y el comercio
minorista se caracterizé por tener en promedio 497.537 con o sin remuneracion;
siendo el comercio al por menor el que presenta mayor cantidad de empleados con
un total de 233.011 seguida con, 214.983 en los establecimientos de venta al por
mayor y en ultimo lugar el comercio de vehiculos, automotores, motocicletas, partes
y piezas. (Departamento Administrativo Nacional de estadistica (DANE), 2015)

36



llustracion 4. Distribucién porcentual del personal ocupado contratado directamente
por las empresas de mayor tamafio en el comercio, segun subsector-ClIU- Total del

comercio nacional
Comercio al por may or

43,2% T e

Comercio de g
vehiculos et Comercio al por menor
automotores, / (incluso combustibles
motocicletas, partes y y lubricantes)
piezas 46,8%
10,0% :

Nota: No Incluye el personal contratado a través de empresas especializadas en el suministro de personal
* Comresponde a las empresas con ventas mayores o iguales a $3.050 millones y/o con 20 o mas personas ocupadas

Fuente: (DANE-EAC)

Ademas, conforme a los 4 grupos comerciales que conforman el comercio
mayorista, las empresas que presentaron mayor cantidad de empleados y que
aportaron mayor remuneracion son aquellas que se dedicaron a la venta de articulos
y enseres de uso doméstico mientas que los establecimientos que realizaron ventas
de Materias primas agropecuarias; animales vivos, alimentos, bebidas y tabaco
ocuparon el tercer lugar en relacion con el personal ocupado pero son las que
tuvieron menor porcentaje de remuneracién. (Departamento Administrativo
Nacional de estadistica (DANE), 2015)

Asi mismo, para el comercio al por menor las empresas del comercio especializado
y no especializado en alimentos fueron las que mostraron un mayor porcentaje de
personal ocupado directamente con un 64,7% y 35,6% respectivamente, asi como,
los que representaron los establecimientos que otorgan una mejor remuneracion
por el trabajo. (Departamento Administrativo Nacional de estadistica (DANE), 2015)
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Tabla 7. Distribucién del personal ocupado directo y remuneracion causada en el

comercio al por menor
Valores en Billones de pesos

Grupos, clases Personal Personal Speldos y
comerciales ClIU Descripcion Ocupado Remunerada salarios Prestaciones Remuneracion
Rev. 4 A.C. directo causados
Comercio al por menor, (incluso el
Division 47 comercio al por menor de 233.011 222.930 29 1.4 4.3
4711 Mo especializados, alimentos 64 484 61.392 0.8 0.5 1,2
Mo especializados, diferentes de
4719 pilmerios 18.089 17.402 03 0.1 0.4
472 Especializado en alimentos 32 453 31.055 0.4 0.2 0.5
473 Combustible, lubricantes y aditivos 18.141 17.213 0,2 01 0.3
Computadores y Sus accesodios, y
Arat equipos de telecomunicaciones 1.689 1.622 0.0 0.0 0.0
4742-4754-4755  Electrodomésticos, muebles y equipos 12 485 11.989 01 01 0,2
4751 Texiiles 3.356 3187 0,0 0.0 0.1
Ferreteria, pinturas, wvdrio, tapices y
AT5Z-4753 aNorbems 12.8950 12.428 0.2 01 03
Libros, peribdicos y articulos de
4761 papeleria 4 5B2 4.422 0,1 0.0 0.1
4771 Prendas de veslir y sus accesonios 18.981 1B.162 0,2 01 0.3
4772 Calzado y arliculos de cuero 12 465 12.045 0,1 01 0.2
Farmacéuticos, cosméticos y ariiculos
4773 de tocador 24 020 23.022 03 0.2 0.5
ATEE-4TE2- Ofros producios Nevns en
ATEG-4TE4 y establecimientos especializados 9.316 B.991 0,1 0.1 02
4774 N.c.p.

* Comesponde a las empresas con ventas mayores o iguales a $3.050 millones de 2014 yfo con 20 o mas personas ocupadas

Fuente: DANE-EAC

A pesar del papel que ha tenido el sector de comercio, restaurantes y hoteles en los
ultimos afios en la generacion de empleo no ha sido suficiente, porque el pais posee
una tasa de desempleo que se ubica alrededor del 9,8% y no existen suficientes
organizaciones de servicios que impulsen dicho crecimiento. (Fuente de
Informacién Laboral de Colombia (FILCO), Ministerio del Trabajo, 2016) (TECHO-
Colombia, s.f.)

Lo anterior, afecta en general al desarrollo econémico del pais y la cadena de
abastecimiento de productos alimenticios debido que, si no hay empleo el
consumidor final no tendra ingresos suficientes para acceder a los productos en
cuanto a cantidad y calidad, es decir, tendr4 que comprar menos y/o se vera en la
necesidad de sustituir sus productos de preferencia por otros de menor calidad, por
consiguiente, la demanda y venta de ciertos productos disminuye. (Latham M.,
2002)
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11.1.3 Marco geogréfico. La seguridad alimentaria en los hogares colombianos esta
relacionada con el suministro adecuado en calidad y cantidad, asi como, oportuna
de alimentos a nivel local como regional. (Latham M. , 2002) Si bien, las condiciones
geograficas de Colombia representan una ventaja para la produccion y
transformacion de materias primas, se convierte en una limitante en la gestion
logistica cuando existe una infraestructura vial deficiente, esto genera restricciones
en la red de comercio al interior y exterior del pais, al incrementar los tiempos de
movilizacion entre las regiones apartadas del pais y los principales centros de
consumo y aprovisionamiento como también, al producir sobrecostos por el
transporte de productos de un lado a otro para su comercializacion. (Garcés, 2010)

Con base en informacion del Ministerio de Transporte y el Banco Mundial, en
Colombia el transporte doméstico de carga se desarrolla predominantemente por
carretera, con una participacion cercana al 80%, seguida por el ferrocarril (15%) y
las vias fluviales (6%). Por otro lado, en el comercio internacional, predomina el
desplazamiento de carga a través de los puertos maritimos con una participacion
del 95%, seguido por via aérea con el 4% y apenas un 1% a través de las fronteras
terrestres con los paises vecinos de Venezuela y Ecuador. (Pérez & Rodriguez,
2011)

En los ultimos afios, el Gobierno Nacional ha venido implementando planes de
mejoramiento en la infraestructura vial con la puesta en marcha de mega obras
viales de cuarta generacién conocidas como Vias 4G. Sin embargo, la mayor parte
de las mejoras propuestas por el gobierno esta dirigida a los corredores viales
principales y poco de ello a las areas rurales, que son precisamente las que menor
infraestructura de transporte poseen. Aun asi, dichas inversiones en la
infraestructura fisica de transporte constituyen una oportunidad de crecimiento
econdmico puesto que influyen positivamente en todas las actividades econémicas
y especialmente, en el sistema logistico y de transporte al momento de buscar
eficiencia y en la obtencién de ventajas competitivas a través de la rapidez de las
operaciones, mejora en las conexiones y reduccién de los costos de transporte.
(Garcia, Ospina, & Meza, 2015) (Pérez & Rodriguez, 2011) (Gonzélez, Gallardo, &
Marquez)

Desde otro punto de vista, en términos de cobertura de los canales de distribucion
de alimentos en Colombia se puede decir que, son altamente competitivos, por un
lado, el comercio al por menor que se realiza a través de dos canales de distribucion:
el tradicional y el formal o moderno.

El canal tradicional se ha caracterizado por la presencia de un gran niumero de
puntos de venta debido a la segmentacion geografica que se presenta en el interior
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del pais. Sin embargo, recientemente se ha venido presentando un cambio en las
estructuras tradicionales debido a la incorporacion de nueva tecnologia comercial y
de formas comerciales adaptadas a la evolucién del mercado razén por la cual, se
ha presentado una disminucion en los canales tradicionales como las tiendas de
barrio y un aumento en el canal moderno con supermercados, tiendas especializas,
retailers, etc.

Es por esto actualmente se observa una gran presencia de cadenas extranjeras y/o
alianzas estratégicas entre supermercados que conllevan a la ampliacion de la
cobertura, es decir, abarcando una mayor cantidad de poblacion y mejorando la
disponibilidad de los alimentos de la canasta familiar. (Oficina Comercial de la
embajada de espafa en Colombia, s.f.)

11.1.4 Marco tecnologico. En Colombia el gobierno nacional invirtié en el 2016 en
Tecnologias de la Informacién un total de $ 1.468.582,19 millones pesos y el
porcentaje de recursos destinados para el fortalecimiento, desarrollo y crecimiento
del sector de comercio, industria y turismo fue del 2.8 % es decir, $ 41.256,42
millones de pesos repartido por rubro de la siguiente manera $23.611,86 para
servicios, $11.627,29 para aplicaciones-software y $ 5.973,27 para aplicaciones-
hardware. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2016)
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llustracion 5. Inversién en Tecnologia de la Informacion por sectores 2016-01
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Fuente: (MINTIC)

En general la utilizacion de las Tecnologias de la informacion y comunicacion en el
sector comercial y especificamente en la cadena de suministro o abastecimiento en
el pais varian segun las actividades que desempefien las organizaciones sea de
produccion, transporte y/o la comercializacion. Es decir, se adquieren e
implementan de acuerdo elementos logisticos que se requieran: aprovisionamiento
o logistica de entrada, fabricacién o logistica interna, y distribucién o logistica de
salida.
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llustraciéon 6. TIC'S en la cadena de suministro en Colombia-2006
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Adicional a los sistemas software para el manejo logistico, el uso del internet en el
pais en los ultimos afios se ha convertido en una herramienta valiosa a la hora de
recibir o realizar pedidos lo cual indica que las empresas les interesa contar con
este tipo de soluciones para la comercializacidon de sus productos como también
para incorporandolas en sus procesos productivos. (Comision de Regulacion de
Comunicaciones (CRC), 2015) También, ha permitido el desarrollo del comercio
electronico e-commerce en donde el consumidor puede realizar compras a traves
de la web y cancelarlas a través de diferentes plataformas de pago usando la tarjeta
crédito o débito y ha impulsado el uso de aplicaciones moviles y de las redes
sociales como estrategia de mercadeo. (Molano A. , 2015) (Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones MINTIC, 2015)

Por otro lado, se estan utilizando equipos tecnolégicos tales como, termo-registros
para llevar a cabo el control satelital de las condiciones de la temperatura de
almacenamiento y el estado real de los productos que requieren cadena de frio.
(PROCOLOMBIA, 2014)

Estas herramientas constituyen un medio para la reduccién de costos de operacion
y la mejora en el flujo de informacion entre los diferentes actores, permite el
almacenamiento y transmisién de informacion logistica que sirve de base para la
toma de decisiones al momento de realizar negocios o transacciones. Del mismo
modo, representa un mecanismo de control en cada uno de los procesos logisticos
y una estrategia valiosa en la promocion de productos o servicios realizados o
prestados por las empresas. (Correa & Gémez, 2009)
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Sin embargo, su implementacion presenta ciertas dificultades puesto que implica
para las organizaciones altos costos, la necesidad de una cultura organizacional y
la adecuada estructuracion de los procesos. (Correa & Gomez, 2009)

Por tanto, a pesar de los inconvenientes que pudieran generar estas herramientas
de las Tecnologias de la informacion y comunicacion entorno a cualquier
organizacion, deben ser consideradas no como amenazas sino como oportunidades
para la creacion de ventajas competitivas y valor agregado a los clientes dado que,
permiten al consumidor obtener los productos en el momento y lugar en que se
necesiten y en condiciones Optimas de calidad.

11.1.5Marco cultural. En la economia, el consumidor juega un papel muy importante
en la funcién comercial, marca las pautas del desarrollo empresarial, es decir, es la
persona o0 grupo de personas sobre la(s) cual(es) las empresas dirigen sus
actividades para estimular las compras. Es asi como, el conocimiento de sus
necesidades, gustos, preferencias y comportamientos permite a las instituciones
comercializadoras disefiar estrategias para llegar mas facil a ellos.

Las tendencias de consumo en Colombia han estado cambiando, hace 30 afios la
mitad del presupuesto de los hogares colombianos se utilizaba para adquirir
alimentos, pero hoy en dia, ese porcentaje se ha reducido al 28% y existe una
preferencia por comprar productos para el esparcimiento, educacién, transporte y
comunicaciones. (FENALCO Presidencia Nacional, s.f.)

Del mismo modo, segun el estudio realizado por Consumer Insight de Kantar
Worldpanel, que mide el comportamiento de compra en los hogares, muestra que,
para el primer semestre de 2014, en relacién con la preferencia de los consumidores
por los canales de distribucién, el canal tradicional sigue manteniéndose como el de
mayor predileccién a la hora de adquirir productos para el hogar con un gasto
alrededor del 54%. El segundo lugar lo ocupa con un 18% los supermercados de
cadena mientras que, las hiperbodegas hasta ahora empiezan a ganar espacio y su
participacion en el total del gasto es de solo el 2%. (DINERO, COPYRIGHT © 2016
PUBLICACIONES SEMANA S.A., 2014)

Asi mismo, existe un comportamiento caracteristico segun el nivel de ingresos del
consumidor al momento de desembolsar el dinero en un canal de distribucion mas
que en otro, en otras palabras, los estratos 1 y 2 gastan la mayor parte de su dinero
en las compras realizadas en las tiendas de barrio seguido por las comprar hechas
en los mini mercados y en una menor proporcion en las grandes cadenas. Por otro
lado, los estratos altos 5 y 6 invierten su capital en la adquisicion de productos en
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grandes superficies mientras que, los estratos medios, dividen su desembolso en
los mini mercados y tiendas. (DINERO, COPYRIGHT © 2016 PUBLICACIONES
SEMANA S.A., 2014)

llustracion 7. Desembolso de dinero vs nivel socioecondmico

DESEMBOLSO DE DINERO vs NIVEL SOCIOECONOMICO
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Fuente: (DINERO, COPYRIGHT © 2016 PUBLICACIONES SEMANA S.A., 2014)

En términos de frecuencia de visita a los diferentes canales de distribucién en
general; un hogar colombiano va cada 2 dias al canal tradicional, cada 8 dias al mini
mercado, cada 12 dias a establecimientos de clase independiente y cada 15 dias
en promedio a los supermercados de cadena. (DINERO, COPYRIGHT © 2016
PUBLICACIONES SEMANA S.A., 2014)

Las preferencias y gustos muestran que el consumidor colombiano es cada vez mas
selectivo y exigente, aun siendo el precio el factor mas importante a la hora elegir el
lugar méas conveniente para comprar, se han venido adicionando otros criterios entre
los que se destacan el surtido del establecimiento, la conveniencia (servicios
adicionales) y la frescura de los productos. Asi mismo, con respecto a los atributos
mas importantes al momento de adquirir un producto el precio, el sabor, los
beneficios adicionales para la salud, las ofertas/promociones y los ingredientes
naturales son lo que mas estan buscando los consumidores (NIELSEN, Copyright
© 2016 The Nielsen Company., 2016) (NIELSEN, Copyright © 2016 The Nielsen
Company, 2016)
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llustracion 8. Criterios en la decisién de compra
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Fuente: (Retail Growth Strategy Latam (Q3.2015)

Las preferencias de marcas nacionales o extranjeras ...Ver llustracion 9.
Preferencias de compra de los colombianos por el origen de marca... los
consumidores se inclinan por las marcas nacionales en cuanto a la compra de
alimentos el hecho de que sean productos perecederos caso contrario a lo que
ocurre con los productos relacionados con tecnologia. Y en relacién con el
desarrollo de marcas propias como marcas “nuevas” los consumidores se muestras
un poco escépticos, pero luego de probarlos consideran inclusive que pueden ser
mejores que las existentes. (NIELSEN, Copyright © 2016 The Nielsen Company.,
2016)

llustracion 9. Preferencia de compra de los colombianos por el origen de marca
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Fuente: (Copyright ® 2016 The Nielsen Company)

En definitiva, el efecto que ha tenido la globalizacion sobre los cambios culturales y
el estilo de vida de la poblacién Colombia representan para el sector comercial un
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gran reto puesto que, las empresas comercializadoras deben establecer
mecanismos para conocer las nuevas tendencias de consumo y disefiar estrategias
para lograr atraer mas clientes y asi mismo, mantener los ya existentes al suplir sus
necesidades y superar sus expectativas.

11.2 MARCO SITUACIONAL

COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS
DISTRIBELL es una compafia colombiana, ubicada en Bogota, dedicada a la
distribucion y comercializacion de productos lacteos y derivados, soluciones
alimentarias y productos complementarios afines, cuenta con cuatro puntos de
venta, los cuales tienen cobertura de dos importantes zonas de la ciudad y un centro
de acopio que atiende alrededor de 30 clientes institucionales ubicados en Bogoté
y sus alrededores. La organizacion cuenta con una fuerza laboral de 27 personas
vinculadas. Para el afio 2015 reflejo unos activos totales de 1.570 millones de pesos,
con un crecimiento porcentual sobre estos del 1,98% con referencia al afio anterior.

Segun su clasificacion ClIU, sus actividades econdmicas productivas son:

4722. Comercio al por menor de leche, productos lacteos y huevos, en
establecimientos especializados.

Esta clase incluye:

» ElI comercio al por menor de leche, productos lacteos (mantequilla, quesos,
cuajadas, cremas de leche, yogur) y huevos frescos.

Esta clase excluye:

* La produccién de leche cruda de vaca y de bufala. Se incluye en la clase 0141,
«Cria de ganado bovino y bufalino».

 La produccion de leche cruda de ovejas y cabras. Se incluye en la clase 0143,
«Cria de ovejas y cabras».

* La produccion de huevos. Se incluye en la clase 0145, «Cria de aves de corral
(incluye avestruces)».
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* El comercio al por menor de leche en polvo. Se incluye en la clase 4729,
«Comercio al por menor de otros productos alimenticios n.c.p.», en establecimientos
especializados.

4729. Comercio al por menor de otros productos alimenticios n.c.p., en
establecimientos especializados

Esta clase incluye:

* La venta al por menor, en establecimientos especializados, de otros productos
alimenticios no clasificados previamente tales como leche en polvo, miel natural,
aceites y grasas animales y vegetales, almidones, productos farinaceos, avena en
hojuelas, sal comun, café, té, azlcar, cacao, especias, entre otros.

» El comercio al por menor de productos de panaderia.

 El comercio al por menor de confiteria o dulceria, preparados principalmente con
azucar, frutas, nueces secas confitadas, gomas de mascar, caramelos, turrones,
jaleas, bocadillos, entre otros.

Esta clase excluye:

» La elaboraciéon de productos farinaceos (pastas). Se incluye en la clase 1083,
«Elaboracién de macarrones, fideos, alcuzcuz y productos farinaceos similares».

* La elaboracion de productos de panaderia frescos, congelados o secos. Se incluye
en la clase 1081, «Elaboracion de productos de panaderia».

» ElI comercio al por menor de leche, productos lacteos (mantequilla, quesos,
cuajadas, cremas de leche, yogur) y huevos frescos. Se incluye en la clase 4722,
«Comercio al por menor de leche, productos lacteos y huevos, en establecimientos
especializados».

4631. Comercio al por mayor de productos alimenticios

Esta clase incluye:

» ElI comercio al por mayor de frutas, legumbres y hortalizas, productos lacteos,
huevos y productos de huevos, aceites y grasas comestibles, carnes y productos
carnicos, productos de la pesca, azlcar, panela, productos de confiteria, productos
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de panaderia y productos farinaceos, café transformado, té, cacao y chocolate y
especias, salsas, y otros preparados alimenticios.

* El comercio al por mayor de alimentos procesados para animales domeésticos.

Esta clase excluye:

» El comercio al por mayor de materias primas agricolas. Se incluye en la clase
4620, «Comercio al por mayor de materias primas agropecuarias; animales vivos».
(Camara de Comercio de Bogotéa, 2016) (Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica (DANE), 2006)

11.2.1 Marco histérico. COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS
QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, es una empresa familiar con 27 afios en el
mercado colombiano, dedicada a la comercializacibn de productos lacteos,
soluciones alimenticias y productos complementarios afines.

El origen de la organizacion se dio por la necesidad econdémica de su fundador y
gerente Martin Martinez, quien se encontraba finalizando su carrera profesional, y
encontrd en el negocio de la distribucion de quesos de su lugar natal Belén, Boyaca
una gran oportunidad para la comercializacion en la ciudad de Bogota.

A lo largo de los afos, su idea de negocio genero la posibilidad de ampliarse por
medio de la distribucibn de complementos como lo son los jamones, salsas,
desechables, etc.
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llustracion 10. Trayectoria COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE
ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL
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Fuente: Las autoras.

La compainiia obtuvo la certificaciéon en la Norma NTC-ISO 9001:2008 en el afio 2012
sin embargo, teniendo en cuenta que no se dio solucion a los hallazgos encontrados
en las auditorias de renovacion fue revocada en del 2016.

11.2.2 Marco estratégico. Planeacién estratégica de la empresa:

Mision

Comercializar lacteos, soluciones alimenticias y productos complementarios afines
con los mas altos estandares de calidad; bienes y servicios y con un talento humano
idébneo y comprometido, para ofrecer un portafolio de productos atractivo y creciente
a nuestros clientes.

Trabajamos dentro de un marco ético y compromiso empresarial y ambiental, para
lograr el bienestar y la sostenibilidad de la organizacion, siendo competitiva, creando
valor y servicios para nuestros trabajadores, proveedores, clientes y comunidad en
general.
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Visién

Ser en el 2020 reconocidos y posicionados como la empresa lider en el mercado de
lacteos, soluciones alimenticias y productos complementarios, entregando
productos con la mas alta calidad y acordes a las necesidades del cliente, asi mismo
distribuir productos con marca propia que contribuyan al desarrollo de la industria
nacional y logre la sostenibilidad de la organizacion.

Valores

¢ Respeto mutuo: Somos respetuosos, amables, cordiales y colaboradores.

e Honestidad: Somos integros, coherentes y justos entre lo que pensamos,
hacemos, decimos y sentimos, enmarcados en las leyes de nuestra sociedad.

e Lealtad: Estamos comprometidos con nuestros clientes, colaboradores,
inversionistas y el pais.

e Justicia: Actuamos de manera ética y con seriedad, con la conviccion de entregar
siempre lo mejor, cumplimos con lo prometido al ofrecer los mejores productos y
servicios a un precio justo y razonable.

e Equidad: Con nuestros trabajadores, con nuestros clientes, con nuestros
proveedores.

e Solidaridad: Trabajamos basados en tolerancia, libertad, democracia, e igualdad
para lograr un mejor mafiana en donde todos tengamos las mismas oportunidades.

Politica de calidad

Basada en:

e Garantizar la inocuidad de todos nuestros productos.

Lograr la calidad exigida por el mercado y la legislacion vigente.

Cumplir los requisitos legales.

e Realizar encuestas de opinién a los clientes, asi como tener en cuenta sus
sugerencias y reclamaciones para aplicar las mejoras oportunas y conseguir
clientes satisfechos.

e Formar y capacitar a nuestros empleados para que sean gestores en su puesto
de trabajo

e Desarrollar una cultura de calidad.

e Crear alianzas con nuestros proveedores para garantizar siempre el oportuno
abastecimiento bajo los estandares de calidad exigidos por nuestros clientes.

e Documentarnos con los registros sanitarios de cada uno de los productos
comercializados.
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Objetivos de calidad

e Comercializar productos 100% seguros.

e Anticiparnos a los requisitos legales.

¢ Revision anual de los estandares de calidad de los productos.

e Mejora continua para aumentar la satisfaccion de los clientes.

e Implicacion de todo el personal en la calidad e inocuidad: forméandolo,
capacitandolo e incentivandolo. La aportaciéon del personal a los circulos de calidad
contribuye a la mejora de la calidad y de la salubridad de los alimentos.

e Controlar, evaluar y mejorar todos los procesos para asegurar la satisfaccion de
los clientes.

e Mantener nuestra responsabilidad medioambiental, ética y personal.

11.2.3 Marco organizacional y cultural.

11.2.3.1 Estructura organizacional: COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA
DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, cuenta con una estructura
organizacional tradicional, donde el gerente es quien tiene el mayor grado de
empoderamiento.

llustracion 11. Organigrama.

Gerente General

Subgerente

Director Contable y Coordinador De
Financiero Logistica y PDV

Auxiliar Contable Y

L . Administrador PDV Coordinador Bodega
Administrativo

Administrador Auxiliar

PDV Almacenista

Domiciliario —
Vendedor -Cajero

Fuente: Brochure Quienes Somos Datos — Quesos y Quesos Distribell.

Conductor
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Los cargos medios los componen la Direccion contable y financiero, y los
coordinadores de Logistica y PDV y de Bodega y el resto de personal esta
conformado 23 empleados quienes llevan a cabo funciones relacionadas con la
atencion de los puntos de venta propios, el almacenamiento de los productos en el
centro de acopio, el transporte de la mercancia a los clientes institucionales vy
servicios generales.

11.2.3.2 Cultura Organizacional: Para la planificacion organizacional se toman
decisiones de forma centralizada donde la alta direccién es quien establece los
parametros sin la participacion de los empleados.

En la organizacion no se tienen delegaciones de autoridad y responsabilidades
establecidas, sino por el contrario la alta direccién es de caracter dictatorial. Por otra
parte, la seleccion de recursos humanos se lleva a cabo con amiguismos y no por
un proceso de seleccidbn o mérito. Finalmente, las capacitaciones se hacen por
cumplimientos legales y no por capacitacion funcional. (Obligacién y no necesidad).

Se dispone de la descripcion y analisis de cargos y perfiles Unicamente para el
personal operativo.

La direccibn maneja un liderazgo autocratico y el canal de comunicacién es
descendente y ascendente (retroalimentacion) escalonado por funciones. El tipo de
comunicacion es por niveles segun jerarquias. Se maneja un canal de comunicacién
informal entre los directores o coordinadores con el personal operativo.

Directriz de comunicacion de los productos-no esta documentado (orden verbal de
directores).

Para el control se ejerce un seguimiento al cumplimiento diario dado que no existe
una planeacion.

La imagen corporativa se ve reflejada en la dotacion (uniforme blanco-politica de
salubridad enmarcada en la ley).
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11.2.4 Marco servuccion

11.24.1 Estructura de negocio. COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE
ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, cuenta con una cadena de
abastecimiento amplia, con alrededor de cuarenta proveedores.

llustracion 12. Estructura de negocio.

Productos Diferentes Proveedores*

*\ler portafolio de productos y
d

Centro de Acopio

Recepcién Distribell
Gestidn de Control de calidad — teniendo en cuenta las normatividades
calidad sanitarias (Control de temperatura, criterios de aceptacion y

rechazo)

Almacenamiento

Distribucion

Solicitudes — Ordenes de Compra Manejo
Transporte

Consumidor final

\ [
Quesose
Gipa e @8BS ™
lentes

Institucionales

Fuente: Las autoras.

La estructura de negocio para la comercializacion de alimentos y productos
complementarios Quesos y Quesos Distribell, inicia con el abastecimiento y
recepcion a proveedores. Al ingreso de los productos ...Ver 12.2.9 Diagnostico de
los requerimientos legales y normativos..., estos son revisados aleatoriamente se
les realiza la correspondiente medicion y evaluacion de criterios de aceptacion y
rechazo, esto teniendo en cuenta aspectos fisicos como abolladuras, dafios en los
empagques, etc.
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El almacenamiento de los productos depende de su método de conservacion (en
seco o frio), se implementa el método PEPS y se realizan las respectivas rotaciones
e ingresos de trazabilidad de productos este con datos de identificacion del producto
como lote y/o fecha de vencimiento.

La distribucion y comercializacion se realiza teniendo en cuenta las érdenes de
compra del cliente institucional o solicitudes por los puntos de venta, es el medio
por el cual se tiene contacto directo con el consumidor.

11.2.4.2 Portafolio de productos. Los productos comercializados por
COMERCIALIZADORA' Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS
DISTRIBELL, son productos lacteos y derivados como queso campesino, pera,
doble crema, yogurt; productos complementarios como bocadillos, arepas, pan,
huevos, cereales, azucar, café, carnes frias. Asi mismo salsas institucionales,
desechables, entre otros.

Tabla 8. Listado de proveedores y productos Quesos y Quesos Distribell
LISTADO DE PROVEEDORES Y PRODUCTOS DE ALTA ROTACION

PROVEEDOR PRODUCTO
Queso campesino
CASTILAC Kumis
Queso Holandés
Cuajada

LACTEOS LAS VILLAS

Queso Campesino cocido

QUESOS FACTORY

Queso Paipa

Queso pera

Queso Crema
IBEL Queso Pera
FRAGUA Queso Costefio

Queso Doble crema

Queso Costefio

QUESERA SAN JUAN Fécula
Almidén
PAMPANINI Quesadillos
Quesos (Campesino — Doble crema — Mozzarella — Parmesano, otros)
ALPINA Leche (Descremada — Deslactosada — Entera)
Jugos — bebidas lacteas
COLANTA Quesos
INCAUCA Azlcar Blanca — Morena
Hojuelas

LA NACIONAL DE PAPAS

Cabello de Angel

Papa triturada

Pifia pasteurizada

ATIKAS Brevas

Salsas
BOCADILLOS INVERSIONES | Lonja Corriente
SANTANDER Conserva
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Tabla 8. (Continuacién) Listado de proveedores y productos Quesos y Quesos

Distribell

LISTADO DE PROVEEDORES Y PRODUCTOS DE ALTA ROTACION

PROVEEDOR

PRODUCTO

GELATINAS VICTORIANAS

Gelatina de Pata

PRODUCTOS LA CARRETA

Leche condensada

Manjar blanco milhojas

Manjar blanco roscon

DON MATIAS JUAN PANELA Panela

COBURGOS Coco rallado deshidratado
Arequipe

RIMAR Brevas

LA BRASILENA

Jamon Cerdo variedad casero

Jamon cerdo variedad pernil

Jamon Pollo

Jamon York

Cabano - Tocineta ahumada

Jamoén pavo

Jamon pernil cerdo

ITALIANA Jamoén pernil cordero
Pavo
NORTENA Jamones
COLOMBO ALEMANA Pavo‘
Pernil

LA ESPERANZA - CARNES FRIAS Y
QUESOS ABYES

Hamburguesa res

Hamburguesa pollo

Salchicha esperanza

Jamoén esperanza

Jamon cerdo

. Muchacho
SALSAMENTARIA SAN JUAN Pavo Relleno
Chorizo
CHAMPINON PORTOBELLO Champifién
DELCASINO Salsas
AVIDESA MAC POLLO Pollo
HUEVOS ORO Huevos
ENVUELTOS Envuelto
AREPAS EL GORDO ALEX Arepas paisas
AREPAS MAXI AREPAS Arepas

AREPAS SAN JORGE

Arepas rellenas / tela

AREPAS Y ALMOJABANAS BOYACENSES

Arepas y almojabanas

KAPIRO CEREAL

Cereales Azucarados

Cereales Naturales

Cereales Esfera

Arroz achocolatado

DIVANTOQUE Frutos secos
GUSTAVO GERGUELEC Suero SINU
ACHIRAS COMERCIALIZADORA OSPINA G Achiras
VARIEDADES VEGETARIANAS PROTI- Pan Integral
FRUTS Granola

DONA LECHE

Yogurt sabores

Queso Pera Slim - Queso Holandés.

Fuente: Las autoras
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La distribucién en ventas del portafolio de productos para el afio 2015 se clasifico
asi:

e Quesos: Catalogando todos los quesos frescos y maduros como lo son Doble
crema, Pera, Campesino, Cuajada, Mozzarella, Costefio, Sabana, Holandés, etc.

e Lacteos diferentes a quesos: Son todas las bebidas lacteas, yogurt, kumis, leche,
leche saborizada, entre otros.

e Embutidos: Hace referencia a todos los carnicos, salchichas, jamones, perniles,
tocineta.

e Panaderia: Panes, tostadas, tortillas, arepas, envueltos, almojabanas, harinas.

e Desechables: Porta comidas, vasos, platos, cubiertos, servilletas, bolsas, los
productos de aseo entran en esta categoria.

e Bebidas: Agua, Jugos, Gaseosas.

e Bebidas alcohdlicas.

e Salsas: tartara, mayonesa, rosada, mostaza, BBQ, sal y condimentos.
e Pasteleria: Esencias, tinturas, colorantes, etc.

e Mantequilla.

e Fruver: Frutas y verduras.

e Granos y frutos secos: Arroz, frijol, lenteja, almendra, pistachos, nuez, uvas
pasas, ciruelas, ajonjoli, marafion, arandano.

e Mercados: servicios especiales con listas de productos especificos.
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llustracion 13. Participacion por producto ventas 2015- Quesos Y Quesos Distribell

FRUVER; 2% _ GRANOS Y FRUTOS
SECOS; 2%

MERCADOS; 1%

MANTEQUILLA; 1%
PASTELERIA; 5%

+ 90,
BEBIDAS ALCOHOLICAS; SALSAS; 2%

1%
BEBIDAS; 2%

DESECHABLES; 4%

POLLO; 5%

Fuente: Las autoras

La representacion de ventas por productos en el 2015 se dividi6 en grupos de
productos catalogados asi por su similitud y familia, facilitando el manejo de la
informacion. Se evidencio que la participacion del grupo QUESOS fue del 47%,
continuamente con 10% LACTEOS DIFERENTES A QUESOS, reflejado asi que el
enfoque de la comercializacién son los productos lacteos.

A continuacion, se observa como se distribuy6 el 47% de la participacion grupo
QUESQOS, por tipo de quesos. En general este grupo incremento en un 5,3% su
volumen en kilogramos con referencia al afio 2014. Dentro de este grupo los
QUESOS MADURGOS representaron 27% de participacion de ventas, debido a las
tendencias gastrondmicas y los gustos del “paladar”, el conocer nuevos sabores y
gue dia a dia mejoran los precios siendo estos mas asequibles. Continuamente el
QUESO CAMPESINO PASTEURIZADO, caracterizado por ser un queso fresco,
bajo en grasa y sal, con caracteristicas que generan un gran atractivo a sus
consumidores, presentd una participacion en las ventas del 23%, seguido del
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QUESO DOBLE CREMA con un 20%, producto que se distingue debido a que ha
tenido gran trayectoria y reconocimiento a lo largo de la historia de la organizacion.

llustracion 14. Representacion ventas QUESO 2015 - Quesos Y Quesos Distribell

QUESOS

B QSO MOZARELLA

m QSO DOBLE CREMA

m QSO COSTENO
QSO PASTEUR

H QSO CAMPESINO

m CUAJADA

B QSO MADURO

Fuente: Las autoras

11.2.4.3 Segmentos y ofertas de valor. Los productos ofrecidos estan dirigidos
a cualquier segmento del mercado (sexo, edad, ingresos, etc.). El objetivo es
satisfacer las necesidades, en el menor tiempo posible. La empresa enfoca todo su
potencial en la atencion oportuna a los Clientes Institucionales quien son los que
representan el 70% de las ventas de la organizacion asi:
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llustracion 15. Representacion de ventas 2015 - Quesos Y Quesos Distribell
OTROS
3%

Cl10
13%

PDV
Cl9

6%
Ci8

5%

19% clé6
° 3%

AE
/ 6%
Cl5 \_
5% c|4_/ Cl2

4% L

MPDV MCI1 MCl2 MCI3 mCl4 mCI5mCl6 mCl7 mCI8 mC|9 mCl10 m OTROS

Fuente: Las autoras

Los tipos de clientes institucionales son:

e Cajas de Compensacion

e Centros de eventos y recreacion

e Hospitales

e Grupos empresariales - Restaurantes

e Cafeterias

e Universidades

e Colegios

e Aeropuertos

e Inmobiliarias (Apartamentos dotados)

e Supermercados — hipermercados — Retail

El valor ofrecido por la organizacién es la entrega de un amplio portafolio de
productos alimenticios y complementarios, a la velocidad que necesitas.
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11.2.4.4 Zona de comercializacion.

llustracion 16. Ubicacion puntos de venta y centro de acopio de
COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS
DISTRIBELL, Bogota

I Punto de venta.
134 con 10

MOSQUERA

Fuente: Las autoras

La empresa cuenta con un centro de acopio ubicado en calle 63 con 16, Zona
nororiente de la ciudad, punto central y de facil acceso para el desplazamiento de
los diferentes proveedores, quienes se encuentran ubicados en Bogota, Sopo,
Zipaquira, Ubaté, La Calera, Valle, entre otros. Una vez centralizada la mercancia
en el centro de acopio, la comercializacion de los productos tiene dos segmentos
(Clientes institucionales y Clientes minoristas).

El alcance de distribucion y atencion a Clientes institucionales se encuentra en todas
las zonas de la ciudad (Zona 1: Norte, Zona 2: Suba, Zona 3: Occidente, Zona 4:
Sur y Zona 5: Funza y Mosquera) y en lugares aledafios como Cota, Cajica,
Zipaquird, La Calera y Soacha. ElI cumplimiento a los clientes se encuentra
focalizado en la entrega oportuna (estipulado en el dia de entrega en la orden de
servicio). No se tienen especificas rutas o recorridos de entrega, estas se estipulan
con las solicitudes de los clientes y sus horarios de recepcion y/o atencion.
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La comercializacién en los puntos de venta es directamente al cliente final, cuenta
con cuatro establecimientos ubicados estratégicamente en zonas residenciales, con
servicio a domicilio:

Calle 47 con carrera 8: Cobertura desde la calle 53 hacia el centro de la ciudad calle
1° este, entre la 2 92 hasta la Av. 68.

Calle 63 con carrera 7: Cobertura desde la Calle 62 hasta Calle 127, entre la 2 92
hasta la Av. 68.

Calle 63 con carrera 16: Cobertura desde la Calle 45 hasta la 100, entre la Carrera.
7Ma hasta la Av. 30.

Calle 134 con 10: Cobertura Zona Norte y suba.

La ubicacion del centro de acopio es un punto estratégico en la ciudad, permite el
acceso Y la salida de los vehiculos que transportan los productos ya sea, aquellos
enviados por los proveedores o los que requieren ser entregados a los clientes
institucionales. Sin embargo, cabe mencionar que en muchas ocasiones la entrega
oportuna de productos no se realiza a satisfaccién de las solicitudes hechas dado
gue, existen factores externos como los problemas de movilidad, la distribucion
espacial, estado de la infraestructura vial, la existencia de franjas de tiempo en
donde el flujo de vehiculos se incrementa, accidentes, cierres viales, etc. que
afectan el transporte y la distribucion de la mercancia al interior y cercanias de la
capital.

Segun movilidad en Bogota, “los principales problemas de transito y movilidad se
evidencian en la ciudad, asi:

1- Fraccionamiento en las atribuciones y responsabilidades en el transporte masivo.
2- Disfuncionalidad ocasionada entre el desarrollo urbano y el transporte.

3- El mal funcionamiento que se da en el transporte publico.

4- Uso del automavil privado.
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5- Los impactos ambientales.

Adicionalmente a la contaminacion, existen otras externalidades que afectan el
ambiente como:

* Los accidentes de transito ocasionados en Bogota ascienden casi a 1079 anuales
por cada 100 vehiculos.

* Los indices de congestion afectan de manera negativa el comportamiento del
conductor, por ejemplo, generando en él comportamientos riesgosos e irritantes.

* El tiempo perdido ocasionado por la congestion produce cansancio y un bajo
rendimiento en el trabajo.

6- Falta de estudios y conocimientos del sector” (Movilidad Bogotana, 2014)

Aun cuando la organizacion dispone del medio de transporte con las condiciones
adecuadas para el almacenamiento transitorio y transporte de la mercancia que
incluye en control de las condiciones de ambientales y sanitarias existe la posibilidad
de que se genere afectacion en la presentacion de los productos por ejemplo
abolladuras o dafios en los envases y/o empaques debido al mal estado de la
infraestructura vial de la ciudad o los lugares aledafios en donde se realiza la
entrega de los pedidos a los clientes.

11.2.4.5 Marco fisico y tecnoldgico.

Infraestructura: La Organizacion cuenta con 5 locales para ventas al por menor y
un centro de acopio propios. El centro de acopio consta de 280 m?y es el lugar
donde se encuentra la mercancia disponible para ser comercializada y distribuida
entre los clientes mayoristas y minorista, su capacidad de almacenamiento es
aproximadamente de 200 m?y del cual se aprovecha el 75%, es decir que alrededor
de 50 m? son desperdiciados. La instalaciéon se encuentra ordenada de tal forma
gue el area administrativa se encuentra separada del almacén y del area de
esparcimiento.

El almaceén consta de tres zonas definidas y delimitadas para el almacenamiento de
los productos no perecederos (abarrotes), productos perecederos y productos
complementarios (desechables).

62



Los productos estan ubicados en estantes identificados por linea de producto. Los
productos perecederos se encuentran ubicados en un cuarto frio con dimensiones
de 12 m?.

Equipos e instrumentos de medicion: La empresa tiene un cuarto frio que fue
disefiado de acuerdo con las condiciones de infraestructura del centro de acopio y
a las especificaciones de los productos, fue construido con materiales resistentes,
inertes y que facilitan su limpieza y desinfecciéon. Consta de un area total de 12 m?,
su capacidad de almacenamiento es de 8 m?y su rango de temperatura es de -2 °C
a 4°C.

Adicionalmente, cuenta con dos termohigrometros para el control de la temperatura
de las zonas de almacenamiento de productos perecederos y no perecederos y con
tres termémetros, para el control de la temperatura durante la recepcion y
almacenamiento de los productos.

Asi mismo, dispone de tres balanzas analiticas con capacidades de 150 kilos, 30
kilos y 15 kilos, las cuales son utilizadas en la recepcién y despacho de mercancia,
para verificar el peso de los productos lacteos segun lo facturado ya que, su peso
varia de acuerdo con el contenido de grasa y liquido.

De acuerdo con el Programa de mantenimiento de equipos e instalaciones incluido
en el manual de saneamiento de la compafia, anualmente a los equipos se les
realiza mantenimiento y calificacién operacional y de desempefio mientras que a los
instrumentos de medicion se les efectiia mantenimiento y calibracién a través de un
organismo acreditado por la ONAC.

TICs: El software HELISA cuenta con un amplio portafolio de médulos para apoyar
el desempefio operativo, administrativo y gerencial, dentro de la organizacion tan
solo es utilizado en el centro de acopio para la operacién contable y financiera, y el
manejo de inventarios, el cual presenta falencias ya que este no es cargado a
tiempo. El manejo del software es por el coordinador de logistica y punto de venta
y el director contable y financiero respectivamente y cargados por el Jefe de Bodega
y Auxiliar de Bodega, el acceso se encuentra restringido.

La empresa cuenta con 6 computadores con los cuales se desarrollan los diferentes
procesos de la compaiia y estan a disposicion de los directores o coordinadores de
los procesos y de la alta direccion.
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La red de comunicacién e informacion esta compuesta por 8 lineas telefénicas que
permiten la comunicacion con los clientes y proveedores; asi mismo via e-mail.

Medios de transporte: Se cuenta con 3 vehiculos propios dotados con thermoking
gue garantizan la inocuidad y cadena de frio de los alimentos, estos cuentan con el
acta de inspeccion de vehiculos otorgado por la Secretaria de Salud Capital, el cual
es renovado anualmente.

Conocimiento: Con relacion al decreto 2674 de 2013, se tiene establecido un plan
de capacitacion continuo y permanente con relacion a la manipulacion de alimentos.

11.2.4.6 Marco légico. La organizacion actualmente lleva a cabo la actividad de
comercializacion de alimentos y productos complementarios segun la asignacion de
roles y responsabilidades para cada cargo; la seleccion y control de los
proveedores, la compra y venta de mercancia, la actividad de facturacion y pago a
proveedores la realiza el director contable y financiero junto con la subgerencia, la
recepcion de las ordenes de servicio o solicitudes por via telefonica y la atencion
del servicio al cliente las realizan conjuntamente la gerencia general y el director
contable y financiero, el control del almacenamiento de la mercancia, el
alistamiento, despacho y entrega esté a cargo del coordinador de logistica y punto
de venta junto con el coordinador de bodega.

El manejo del pago de némina lo realiza el director contable y financiero mientras
gue la seleccion de personal la realiza la coordinadora logistica y punto de venta.
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12. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

12.1 DIAGNOSTICO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

Quesos y Quesos Distribell cuenta con una estructura estratégica compuesta por
mision, vision, valores, politica de calidad y objetivos de calidad y carece de la
definicion de principios, objetivos corporativos, objetivos estratégicos. Al analizar
cada uno de los componentes de la planeacion estratégica que se encuentran
establecidos en el momento se puede analizar que:

La mision presenta falencias, a pesar de que constituye el marco general de la
planeacion y el punto de referencia para la toma de decisiones y la determinacion
de los demas elementos y directrices de la organizacion no responde a todas las
preguntas necesarias para su correcta formulacion ¢Qué hace?, ¢Para quién se
hace?, ¢ Que busca?, ¢Doénde lo hace?, ¢ Qué lo diferencia?, ¢Incluye compromiso
de responsabilidad empresarial?; puesto que no especifica en donde se desarrolla
la actividad comercial mayorista y minorista ni tampoco, se deduce con claridad su
compromiso social.

La visién establecida dispone de todos los componentes necesarios sobre los
cuales la organizacion se apoy6 para determinar su proyeccion en el futuro, las
estrategias que utilizaria para alcanzarla y de qué manera contribuira a la sociedad
y las generaciones futuras no obstante, al evaluar las evidencias que soportan el
cumplimiento de lo declarado se identifica que a la fecha la compafiia no distribuye
productos con marca propia y que no cuenta con el reconocimiento y
posicionamiento suficiente para ser considerada “la empresa lider en el mercado de
lacteos, soluciones alimenticias y productos complementarios” por lo que, es
recomendable ampliar el plazo previamente definido para conseguir su aspiracion y
contemplar la necesidad de establecer objetivos, sistemas de seguimiento y
medicién, definir metas y planes de accion para lograr el posicionamiento y
reconocimiento en el mercado.

Los valores definidos en general estan alineados con la misién asignando los
lineamientos sobre los cuales la organizacion dirige su atencién en busca de lograr
Su objetivo o meta tal como se evidencia, en el parrafo de la misién donde se declara
gue se trabaja dentro de un marco ético y de compromiso empresarial y ambiental
sin embargo, los valores no se reflejan en los demas elementos estratégicos
planeados ni tampoco se reflejan en el comportamiento y la cultura organizacional
al interior de la organizacion.
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La politica integral de gestién y los objetivos integral de gestidon planteados estan
formulados de tal forma que se puede identificar el compromiso de la organizacion
con la calidad y el cumplimiento de los requerimientos exigidos por los clientes
ademas se observa que presentan alineacion entre ellos mismos y con los demas
elementos de la planeacién estratégica sin embargo, la forma en como estan
diseflados generan confusion pues estan dispuestos como ideas sin conexion
ademas, los objetivos no estan definidos en un tiempo establecido y tampoco son
cuantificables o medibles por lo que, es poco factible que se pueda evaluar su
cumplimiento.

Teniendo en cuenta los elementos estudiados, se puede inferir que la organizacion
presenta una planeacion estratégica deficiente porgue, no se dispone de un
direccionamiento claro de lo que quiere lograr, de cdmo lo conseguira ni tampoco,
tiene definido el lugar y por qué lo quiere implementar. Ademas, tampoco tiene
establecida adecuadamente la forma en la que planea realizar seguimiento y
control. En conclusién, el planteamiento de una adecuada estructura estratégica
deber ser el primer paso hacia disefio del sistema integrado de gestion de la
compaidia.

12.2 DIAGNOSTICO DEL CONTEXTO

12.2.1 Cinco fuerzas de porter. Al analizar el valor porcentual obtenido de la
sumatoria de cada uno de las ponderaciones y calificaciones dadas a los diferentes
factores que conforman las 5 fuerzas de porter se pudo evidenciar que la
organizacion tiene una buena capacidad para responder a la amenaza causada por:

La entrada de productos o productos sustitutos del comercio de alimentos y
productos complementarios se encuentra dentro de un mercado dinamico que
obliga a las industrias a innovar y desarrollar continuamente productos o diversificar
sus lineas de negocio para satisfacer los requerimientos de sus clientes. Ademas,
porque se pueden encontrar numerosos productos que compiten en precio, calidad
y marca.

Por su parte, Quesos y Quesos Distribell responde a su papel como intermediario
en la cadena de abastecimiento al renovar y/o ampliar constantemente su portafolio
de productos segun las solicitudes de sus clientes mediante una buena
comunicacién con sus proveedores pero dado que trabaja con productos de
consumo masivo es reducida la diferenciacion que posee en el portafolio de
productos con respecto a los demas competidores por lo que, es factible encontrar
clientes que cambien de productos cuando un competidor le ofrece un menor precio.
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Tabla 9. Amenaza de productos o productos sustitutos

Fuerz'a. N.e Factor Calificaciéon | Ponderacion Valoraciones
Competitiva %
Amenaza 1 Su.stltutos que satisfacen la 3 30% 0,9
de misma necesidad del producto

productoso | 2 | Influencia costos de cambio 4 40% 1,6
roductos

P . 3 | Requerimientos de capital 3 30% 0,9
sustitutos

1 3,4

Fuente: Las autoras

No obstante, la empresa presenta mayores dificultades para prepararse ante las
diferentes posibilidades de cambio que se encuentran contemplados como factores
en las 4 fuerzas restantes:

Entrada de nuevos participantes en el comercio al por mayor representa una gran
amenaza porque incrementa la competencia a pesar de que para cada producto en
el mercado existe su correspondiente nicho de mercado razon por la cual es posible
encontrar algunos nichos poco o deficientemente explorado convirtiéndose en una
gran oportunidad de negocio. A pesar de que son limitadas las barreras de entrada
como lo son: los requerimientos de capital para invertir en infraestructura,
tecnologia, personal y las negociaciones con los proveedores y; las dificultades de
acceder a canales de distribucion consolidados; el uso de una economia de escala
superior podria repercutir en los margenes de negociacion de precios con las demas
empresas del sector.

En este caso la empresa cuenta con una gran trayectoria en el mercado por lo que
constituye una ventaja en términos de negociacién con proveedores y de
reconocimiento por parte de sus clientes en la prestacion del servicio de
comercializacion, pero puede verse perjudicado por la poca diferenciacion en el
portafolio de productos y el no contar con la suficiente solvencia econémica y
capacidad instalada suficiente para invertir en una mayor economia de escala.

Tabla 10. Amenaza de nuevos participantes

Fuerz'a. N.¢ Factor Calificacion | Ponderacion Valoraciones
Competitiva %
1 Economias de escala 2 20% 0,4
Dif .
Amenaza de ) iferenciacion N de 3 20% 0,6
nuevos productos o servicios
participantes | 3 | Requerimientos de capital 3 25% 0,75
4 | Costos de cambio 3 10% 0,3
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Tabla 10. (Continuacion) Amenaza de nuevos participantes

Fuerz.a. N.2 | Factor Calificacion | Ponderacion Valoraciones
Competitiva %
5 A.cce.so . Ia canales de 3 25% 0,75
distribucién
1 2,8

Fuente: Las autoras

Rivalidad entre empresas existentes comercializadoras de alimentos y productos
complementarios es demasiado grande puesto que el sector comercial en Colombia
tiene mayor cantidad de empresas en el pais, lo cual es determinante en el
desequilibrio que se presenta en términos de competencia ya que, se existen
empresas de diferentes tamafios y recursos percibidos.

Con base en las caracteristicas de la organizacibn en comparacion con sus
competidores, se puede concluir que representa una mediana competencia en
relacion con el comercio mayorista dado que, es capaz de cubrir sus gastos,
presenta un segmento de mercado establecido y reconocido entre sus clientes
institucionales, tiene una capacidad instalada adecuada mas no suficiente para
abastecer la cobertura de su negocio y cuenta con una propuesta de valor
diferenciado que comprende un portafolio de productos variado, de buena calidad y
con un servicio de respuesta y/o entrega oportuno. Sin embargo, se enfrenta a
grandes rivales que ademdas de tener mayor numero de clientes, capacidad
instalada y solvencia econdmica ofrecen servicios integrales complementarios de
alimentacion y aseo.

Tabla 11. Rivalidad entre empresas existentes

Fuerz'a. N.2 Factor Calificacion | Ponderacion Valoraciones
Competitiva %
1 | Numero de competidores 3 15% 0,45
2 | Tasas de crecimiento industria 15% 0,45
Rivalidad 3 Difel.'e.nciacién del producto o 5 15% 03
entre servicio

empresas 4 | Monto costos fijos 3 10% 0,3
existentes 5 | Capacidad instalada del sector 2 15% 0,3
6 | Altura de las barreras de salida 4 10% 0,4
7 | Diversidad de los rivales 3 20% 0,6
1 2,8

Fuente: Las autoras
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Poder de negociacion compradores es una gran desventaja en el sector
comercial ya que, finalmente el cliente es quien toma la decision de compra teniendo
en cuenta la gran diversidad de ofertas de productos y precios en el mercado por
tal motivo, la propuesta de valor diferenciado, la facilidad de pagos, las estrategias
de marketing y publicidad de los productos y servicios ofrecidos determinan el
comportamiento y/o migracion de los clientes de una empresa a otra.

Con respecto a lo anterior, la empresa cuenta con reconocimiento en lo que se
refiere a la calidad de sus productos y la eficacia en la respuesta a las solicitudes y
mAas no en los tiempos para la entrega de pedidos, tiene definido buenas politicas
de pago y presenta un portafolio de productos variado mas no diferenciado, lo que
hace que sus clientes lo prefieran en muchas ocasiones por encima de sus
competidores pero carece de publicidad y sitio web para que los clientes actuales o
potenciales puedan identificar plenamente la informacion de los productos y/o
servicios ofrecidos por la compafia.

Tabla 12. Poder de negociacién compradores (Clientes)

Fuerz'a' N.2 Factor Calificacidon | Ponderacion Valoraciones
Competitiva %
i -
1 Un <?|ente adquiere una gran 5 15% 0.3
cantidad del producto
5 In.tegrauon haC|a. atra§,de un 3 15% 0,45
cliente (asume mi funcion)
3 Proveedores alternos 5 15% 0,3
Poder de numerosos
negociacién 4 Cambio de proveedor no es 3 10% 03
compradores costoso
(clientes) Participacién del producto en
5 | los costos totales del 3 15% 0,45
comprador.
6 | Alta sensibilidad a los costos. 2 15% 0,3
7 Baja |mportanC|fa1 del producto 3 15% 0,45
en el producto final
1 2,55

Fuente: Las autoras

Poder de negociacion proveedores representa un desafio para las empresas del
sector, ya que pueden conseguir faciimente el dominio de los procesos de
negociacion con las comercializadoras cuando trabajan con productos con
exclusividad de marca o cuando se presentan situaciones donde existe
desabastecimiento del mercado que implican la adquisicion obligatoria de los
productos para no afectar la relacion con los clientes. Por otro lado, dado que los
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clientes institucionales se han convertido en un mercado altamente productivo y en
busqueda de satisfacer las necesidades de este nicho de negocio muchas
empresas catalogadas como grandes superficies han encontrado la oportunidad
para crear alianzas estratégicas entre empresas, para disminuir las dificultades en
la gestion de compras propiciada por el manejo de un gran nimero de proveedores.

Tabla 13. Poder de negociacion de proveedores

F e ., | Vval i
uerz‘a‘ N.2 Factor Calificacion | Ponderacion aloraciones
Competitiva %
1 | Dominio de la industria. 2 30% 0,6
Producto Uni It
5 roducto un|c9 o con altos 3 30% 0,9
costos de cambio.
- - 5 haci
Poder de 3 Capacidad de integracidn hacia ) 25% 0,5
negociacion adelante.
proveedores | 4 Baja. disponibilidad productos 4 10% 0,4
sustitutos.
Producto demandado con baja
5 | importancia portafolio del 2 5% 0,1
proveedor.
1 2,5

Fuente: Las autoras

12.2.2 Analisis PESTEL. Con base en el analisis PESTEL se definieron los factores
externos de las variables politicas, econdmicas, sociales, tecnoldgicas, ecologicas
y legales que influyen positiva o negativamente en el desempefio de la organizaciéon
y aquellos que pueden representar oportunidades o amenazas para el logro de las
metas u objetivos de la empresa.

Tabla 14. Analisis PESTEL

... Ver 11.1.1 Marco econémico...

La variable econdmica genera impacto en la comercializacién de los
productos dado que el aumento en la inflacion al igual que la aprobacion y
puesta en marcha de una nueva reforma tributaria puede resultar en el
incremento del precio de los alimentos por lo que puede afectarse la demanda
u oferta de productos y/o servicios. Asi mismo, el aumento de la tasa de
Factores desempleo puede conducir a una reduccion en el nivel de ingresos de la
economicos poblaciéon razén por la cual se veran en la necesidad en muchos casos de
solicitar créditos a entidades bancarias cuyas tasas de interés podrian ser
muy elevadas y ocasionando finalmente una baja del consumo y una
disminucién en la rentabilidad de las empresas. Pero por el otro lado, puede
ser un aspecto a favor dado que la devaluacién del peso colombiano pueda
impulsar la venta de productos nacionales a precios mas cémodos y de buena
calidad en comparacién con productos extranjeros.
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Tabla 14. (Continuacion) Analisis PESTEL

Factores
politicos

... Ver Anexo A. Normograma...

La variable politica tiene una gran influencia en términos de funcionamiento
de la organizacién, enmarca las directrices que rigen a todas las empresas
del sector comercial en lo que se refiere a las practicas comerciales, normas
sobre promocién de la competencia y proteccion del medio ambiente, pago
de impuestos, lineamientos para incursionar en el comercio exterior y el
conocimiento de los incentivos de crecimiento en el sector. Todo lo anterior
puede ofrecer grandes oportunidades como son la generacién de un mercado
mas integro y transparente, la ampliacion de los negocios, el uso de
tecnologias de informacion y comunicacion para la optimizacion de los
procesos y reduccion de costos.

Factores
socioculturales

... Ver 11.1.5 marco cultural ...

La variable sociocultural abarca en general todo lo que se refiera a las
caracteristicas y costumbres propias de la poblacién colombiana, los cambios
en sus estilos de vida y habitos de consumo, los efectos causados por las
modificaciones actuales de la composicién familiar y del crecimiento
poblacional que inciden directamente en la oferta y demanda de productos
como también, en la capacidad de atraccién de clientes al negocio.

Factores
tecnoldgicos

... Ver 11.1.4 marco tecnoldgico ...

La variable tecnoldgica, el desarrollo y el uso de las herramientas
tecnoldgicas de informacibn y comunicacidon representan una gran
oportunidad para optimizar el control de los procesos, reducir costos de
operacion, mejorar el flujo de informacién y la toma de decisiones.

Factores
ecolégicos o
ambientales

La variable ecoldgica o ambiental en términos de la comercializacion de
productos esta relacionada directamente con la capacidad de abastecer la
demanda y tiene un impacto significativo ya que, los factores climaticos
pueden repercutir en la productividad de alimentos, en el desabastecimiento
de productos y en altos costos de adquisicion de los mismos. Por otro lado,
la implementacién de politicas ambientales puede constituir un elemento
diferenciador que aporte a la disminucién de los impactos ambientales y que
favorezca la obtencidn de descuentos arancelarios.

Factores
legales

... Ver Anexo A. Normograma...

La variable legal se relaciona con el cumplimiento de los requisitos normativos
legales aplicables al desempefio de la organizacion relacionados con las
leyes sobre el empleo, salud y seguridad laboral y de proteccién al
consumidor que deben cumplir todas las empresas dentro de su papel como
empleador al realizar el pago de némina y las prestaciones de servicio de
salud, pensién, cesantias a los empleados y de velar por la proteccion del
trabajador ante riesgos o enfermedades laborales. Asi mismo, incluye la
responsabilidad de las empresas con la proteccién al consumidor frente a los
riesgos de salud y seguridad que para la compafiia se centran en el
mantenimiento de las caracteristicas de calidad e inocuidad de los productos
durante el almacenamiento, transporte y distribucion de la mercancia. Y que
representan una amenaza financiera, dafio a la imagen corporativa y
reputacion de la compafiia al no ser acatados ya que, pueden producir
sanciones o multas.

Fuente: Las autoras
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12.2.3 Matriz de evaluacion de factores externos MEFE.

De acuerdo con los resultados obtenidos del analisis macroentorno o0 marco
contextual (numeral 11.1) y del analisis de las matrices de PESTEL (numeral 12.2.2)
y PORTER (numeral 12.2.1) se extrajeron los factores externos asociados a la
actividad de comercializacibn mayoristas de alimentos y productos
complementarios, los cuales fueron clasificados como oportunidades o amenazas
para el desempefio de la organizacién. En el siguiente cuadro se resumen los
resultados obtenidos de la evaluacién de los factores respecto al grado de
importancia e impacto para el éxito o fracaso de la empresa en el entorno:

Tabla 15. Matriz de evaluaciéon de factor externo

RESULTADO

FACTOR EXTERNO CLAVE PONDERACION | CLASIFICACION PONDERADO

OPORTUNIDADES

El auge del comercio electrénico, pdginas web,
aplicaciones moviles y de redes sociales en la gestion 4,0% 4 0,16
de ventas para la cadena de abastecimiento
Preferencia de marcas nacionales en cuanto a la
compra de alimentos (precio y calidad)

Desarrollo de tecnologias de informacién vy
comunicacién para la optimizar el control de los
procesos, reduccion de costos, mejorar el flujo de
informacion y la toma de decisiones.

Propuesta de modelos de emprendimiento,
investigacion y desarrollo para financiar empresas
innovadoras, crear mejores servicios, apoyo Yy
conexiones.

Cambios en las tendencias de consumo vy el
crecimiento de la poblacional

Existencia de barreras para la entrada de nuevos
competidores como los requerimientos de capital para
invertir en infraestructura, tecnologia, personal y las 5,0% 4 0,2
negociaciones con los proveedores y; las dificultades de
acceder a canales de distribucidn consolidados

4,0% 4 0,16

6,0% 4 0,24

4,0% 3 0,12

6,0% 4 0,24

Existen nichos de mercado poco explotados 6,0% 4 0,24
Mejoramiento de la infraestructura vial que influye en
la rapidez de las operaciones, reduccién de costos en 4,0% 3 0,12

los procesos logistico y de transporte de mercancia
La implementacién de politicas ambientales puede
constituir un elemento diferenciador que aporte a la

disminucion de los impactos ambientales y que 2,0% 3 0,06
favorezca la obtencidon de descuentos arancelarios

Mercado integro y transparente, mayores

oportunidades de negocio por politica de practicas 4,0% 3 0,12

comerciales
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Tabla 15 (Continuacion) Matriz de evaluacién de factor externo

. < RESULTADO
FACTOR EXTERNO CLAVE PONDERACION | CLASIFICACION PONDERADO

AMENAZAS
Cambios econdmicos nacionales e internacionales
(alta tasa de inflacion, devaluaciéon de la moneda, 6,0% 1 0,06
reforma tributaria, etc.)
Gran desequilibrio entre las empresas del sector en
términos de capacidad instalada y los recursos 6,0% 1 0,06
percibidos
Alta tasa de desempleo e indices de rotacion de 3.0% 5 0,06
personal
Poca lealtad y alta migracion de clientes debido a la
diversidad de productos, marcas y precios en el 6,0% 1 0,06
mercado
Gran ca.ntldac.i de productos sustitutos que compiten 6,0% 1 0,06
en precio, calidad y marca.
El sector es altamente atractivo y productivo y existen 6,0% 1 0,06
pocas barreras de entrada
Alto poder de negociacion de proveedores
(exclusividad de marca y desabastecimiento de 6,0% 1 0,06
productos)
Sanc!o.nes o mu_ltas por incumplimiento de los 4,0% 1 0,04
requisitos normativos y legales
Aprov.?chamlento de la economia de escala y alianzas 6,0% 1 0,06
estratégicas entre empresas
Empresas del sector con ventajas competitivas a través
del ofrecimiento de servicios integrales 6,0% 1 0,06
complementarios de alimentacidn y aseo a sus clientes

TOTAL 1,0 2,24

Fuente: Las autoras

De acuerdo, el valor 2,24 total ponderado de la matriz de evaluacion de los factores
externos se puede decir que, la empresa responde bien ante las oportunidades y
amenazas del sector. Es decir, puede aprovechar el uso de las herramientas de
tecnologia y comunicacién para optimizar los procesos e implementar estrategias
de publicidad y promocion del portafolio de productos y/o servicios que ofrece la
empresa para atraer nuevos clientes y fidelizar los existentes.

Asi mismo, puede aprovechar su trayectoria en la compra y venta de productos con
excelente calidad y la buena comunicacién con sus proveedores para facilitar el flujo
de informacién de los requerimientos de sus clientes con el objeto de que se disefien
y desarrollen productos que satisfagan los frecuentes cambios en las tendencias de
consumo de los clientes. Por otro lado, su productividad y rentabilidad puede verse
vulnerada por efecto del aumento en los indices de inflacion y desempleo, la
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constante fluctuacion en los precios en los alimentos, el ingreso de nuevos
competidores dado a la falta de barreras de entrada, el desequilibrio entre empresas
del sector, la llegada de productos sustitutos como consecuencia de la apertura

economica y la globalizacion.

12.2.4 Matriz de evaluacion de factores internos MEFI.

La matriz de factores internos se construyo listando los factores financieros, legales,
organizacionales, de mercadeo y de infraestructura de la organizacion asociados al
analisis situacional de la empresa y efectuando su depuracion de acuerdo con su
nivel de importancia o relevancia. Posteriormente, cada factor fue evaluado con
respecto a su grado de importancia e impacto en la comercializacion mayorista de
productos a clientes institucionales. En el siguiente cuadro se resumen los
resultados obtenidos de la evaluacion de factores internos de la organizacion:

Tabla 16. Matriz de evaluacién de factor interno

. < RESULTADO
FACTOR INTERNO CLAVE PONDERACION | CLASIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
Politicas d.e pagos y recaudos de dinero atractivos 6,0% 4 0,24
para los clientes
Present:?\ un segmentc? de rr.1erc.adc.o establecido y 5,0% 4 0,2
reconocido entre sus clientes institucionales
Presenta un variado portafolio de productos 5,0% 3 0,15
Es capaz de competir en precio y en el cumplimiento
e implementacion de normas sanitarias con sus 5,0% 3 0,15
competidores mas cercanos
Ubicacion estratégica del centro de acopio que
permite el acceso y la salida de los vehiculos que
. 5,0% 4 0,2

transportan los productos de los proveedores o hacia
los clientes
Cuer?ta co.n, persor?al capacitado y entrenado en la 4,0% 4 0,16
manipulacion de alimentos y BPM
R li foli

enueva y /o am'p ia cons.tfantemente su Porta olio 6,0% 4 0,24
de productos segun las solicitudes de sus clientes
Tienen un presu.pl.Jesto estipulado mensual para el 3,0% 3 0,09
desarrollo de actividades
Politicas de estimulo salariales 3,0% 3 0,09
Tiene una gran trayectoria en el mercado que facilita
la comunicacién y las negociaciones con los 6,0% 4 0,24
proveedores
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Tabla 16. (Continuacion) Matriz de evaluacién de factor interno.

) < RESULTADO
FACTOR INTERNO CLAVE PONDERACION | CLASIFICACION PONDERADO

DEBILIDADES
Insuficiente flujo c.le efectivo y capacidad instalada 6,0% 5 0,12
del centro de acopio y de flotas de transporte
Problemas en la gestién de almacén, el control de
inventarios y los tiempos de entrega de mercancias 6,0% 1 0,06
acordados con los clientes
Perdida de certificacion del sistema de Gestién de
calidad ISO 9001 DE 2008 >0% 2 01
Deficiente uso de herramientas de tecnoldgica y de
comunicacién para la gestion logistica en la cadena de 6,0% 1 0,06
abastecimiento y escaso uso de estrategias publicitarias
No existe una buena comunicacion interna 4,0% 2 0,08
No cuenta con un sistema de seguimiento y control 6,0% 1 0,06
Planeacion estratégica deficiente e incompleta 6,0% 1 0,06
Poca diferenciacion en los producto§ y. servicios 5,0% 1 0,05
ofertados con respecto a su competencia directa.
No cuenta con una estructura documental y la
documentacion disponible no esta unificada ni 4,0% 1 0,04
formalizada
Poca participacidn y compromiso del personal 4,0% 2 0,08

TOTAL 1,00 2,47

Fuente: Las autoras

Teniendo en cuenta el resultado 2,47 total ponderado de los factores internos, se
puede concluir que la empresa tiene debilidades internas que opacan a sus
fortalezas es decir, aunque la organizacion es capaz de ofrecer productos inocuos
y de alta calidad con politicas de pagos atractivas para los diferentes tipos de
clientes y que estos obtengan buen porcentaje de rentabilidad tras sus ventas; no
cuenta con una planeacion estratégica adecuada cuyos elementos estén alineados
y permitan el logro de sus objetivos y metas, no hace un buen uso de las tecnologias
de informacién y comunicacion disponibles por lo que es constante que se presente
variabilidad y grandes desperdicios en sus procesos.

Asi mismo, no aprovecha las estrategias de marketing y publicidad para la
promocion de sus productos y/o servicios; tampoco tiene una capacidad instalada
del centro de acopio y de los vehiculos de transporte suficiente para abastecer la
demanda del servicio de comercializacién, no tiene documentado sus procesos y
sobre todo la pérdida de la certificacion de su sistema de gestion de calidad
representa una enorme desventaja ya que, dificulta su capacidad para ofrecer
permanentemente un servicio que satisfaga los requisitos de sus clientes, legales y

75



reglamentarios y para abordar adecuadamente los riesgos y las oportunidades del
entorno.

12.2.5 Matriz interna y matriz externa MIME.

El cruce de los resultados de las matrices MEFE 2,24 y MEFI 2,47 dio una
interseccion en el cuadrante V o cuadrante Verde, lo cual significa de acuerdo con
la tabla de interpretacion de cuadrantes de Matriz MIME que la empresa Quesos Y
Quesos Distribell debe tomar estrategias para conservar y mantenerse en el

mercado.

llustracién 17. Matriz interna externa - MIME
4 3 2,47 2 1

mmm<

2,24

M E F |
Fuente: Las autoras.

Tabla 17. Interpretacién de cuadrantes de Matriz MIME

CUADRANTE | ESTRATEGIA SIGNIFICADO

Fuente: (Hill, Jones, & Schillng, 2015)
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Esto quiere decir que para que la empresa pueda ser reconocida y posicionada en
el mercado de lacteos, soluciones alimenticias y productos complementarios debera
proteger sus fortalezas, neutralizar sus debilidades para poder focalizarse y lograr
ser competitiva y defenderse de los factores del entorno. Por tanto, las estrategias
gue deben estar direccionadas hacia la penetracion del mercado, es decir, a mejorar
Su sistema para generar un crecimiento interno o dirigidas hacia el desarrollo de
productos con nuevas capacidades y modificando las actuales para satisfacer
necesidades no cubiertas en el mercado actual. (Figueroa, Crecimiento empresarial
estratégico, 2013)

12.2.6 Analisis DOFA.

Para elaborar el andlisis DOFA se tomaron las oportunidades y amenazas, asi
como, las fortalezas y debilidades con mayor ponderacion de las matrices MEFE y
MEFI respectivamente y el resultado obtenido en la matriz MIME para establecer
las estrategias para lograr que la organizacion pueda conservarse y mantenerse en
el mercado:
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Tabla 18. Analisis DOFA.

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES FO

DEBILIDADES

DESARROLLO DE PRODUCTOS.
(F1,F2,F3,F5) - (03,05) Creacion de campafas
publicitarias y uso de estrategias promocionales
para atraer y mantener a los clientes
aprovechando la trayectoria y reconocimiento
en el mercado.

PENETRACION EN EL MERCADO. (F1) -
(02,04) Usar las nuevas herramientas
tecnolégicas y de comunicacion para crear
canales de comunicacion eficaces que permita
mejorar el control y flujo de informacién y
productos con los proveedores y los clientes

DESARROLLO DE PRODUCTO.

(O4) - (D1,D4,D5) Invertir en la actualizacion
y mejoramiento de las TICs para adaptarlas
a los procesos operacionales de la empresa
y facilitar su seguimiento y control.
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Tabla 18. (Continuacion) Analisis DOFA.

OPORTUNIDADES

FO

DO

O4. Desarrollo de tecnologias de
informacién 'y comunicacion para la
optimizar el control de los procesos,
reduccion de costos, mejorar el flujo de
informacioén y la toma de decisiones.

O5. El auge del comercio electrénico,
paginas web, aplicaciones moviles y de
redes sociales en la gestion de ventas para
la cadena de abastecimiento.

DESARROLLO DE PRODUCTO. (F2,F3,F4) -
(01,03) Disefiar y desarrollar catalogo de
productos y servicios personalizados que se
adapten a las tendencias y cambios de consumo
y que sean atractivas para los nuevos nichos de
clientes institucionales

DESARROLLO DE PRODUCTOS.
(01,02,03,04,05) - (D2,D3) Reformular los
elementos de la planeacion estratégica
considerando las cuestiones internas y
externas que pudieran afectar su capacidad
para el logro de los resultados vy
estableciendo planes de accion para
afrontarlos.

AMENAZAS

FA

DA

DESARROLLO DE PRODUCTOS.

(F1,F2,F4) - (A1,A2,A4,A5) Fortalecer la
relacion con los proveedores cumpliendo con los
acuerdos de pago, mantenido  una
comunicacion clara y constante para obtener
reciprocidad en el suministro de productos y en
la resolucion de problemas relacionados con la
calidad, entrega y precio.

PENETRACION EN EL MERCADO. (F4,F5) -
(A1,A2,A3,A4) Emplear estrategias de ajustes
de precio para persuadir a los clientes de
comprar, tomar ventajas frente a los
competidores y enfrentar los cambios de las
cuestiones externas.

DESARROLLO DE PRODUCTOS.

(F3) - (A1,A2,A5) Realizar despachos vy
recepcién de mercancia en horarios de bajo flujo
de transito ejemplo horario nocturno y
aprovechando su ubicacién estratégica.

DESARROLLO DE PRODUCTOS.

(D1,D2,D3,D4,D5) - (A1,A2,A4) Disefiar e
implementar un sistema integrado de
gestion basado en las normas NTC ISO
9001:2015 Y NTC I1SO 22000:2005-HACCP.

PENETRACION EN EL MERCADO.
(D2,D3) - (A2,A3,A4,A5) Penetrar
mercado no atendido por la competencia.

el

DESARROLLO DE PRODUCTOS.

(D3,D4) - (A1,A2) Reestructurar y adaptar la
imagen institucional de acuerdo con los
nuevos lineamientos estratégicos y a su
compromiso con la calidad.

Fuente: Las autoras
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12.2.7 Matriz Perfil competitivo

La matriz de perfil competitivo evalua diferentes factores claves de éxito, estos
definidos por la organizacién para ser evaluados con los principales competidores
descritos a continuacion:

* Precio: Suma de los valores que los compradores intercambian por los beneficios
de tener o usar un producto o servicio.

* Linea de clientes institucionales: Organizaciones que tienen necesidades muy
especificas y diversas.

+ Catalogo de productos: Lista de diversos productos y/o servicios ofrecidos

* Numero de proveedores: Variedad de profesionales o empresas que abastecen
las empresas con productos dirigidos directamente a la actividad.

» Capacidad instalada: Potencial del volumen de acopio 0 almacenamiento.

 Salubridad e inocuidad alimentaria: Cumplimiento e implementacion de normas
sanitarias.

+ Cantidad de flotas de transporte: Unidad de vehiculos disponibles para la
distribucion.
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Tabla 19. Matriz de perfil competitivo.

SERVICIOS Y
VENTAS SUMINISTROS DE DIEZ ESQUIS FOOD
Factor Clave de Exito | Ponderacién NUESTRA EMPRESA | |\ STITUCIONALES ALIMENTACION Y SERVICE
ASEO (MCD)
CALIFICACION | VALOR | CALIFICACION VALOR CALIFICACION VALOR CALIFICACION | VALOR
Precio 15% 4 0,6 3 0,45 3 0,45 4 0,6
Linea de clientes 10% 4 0.4 3 0.3 4 0,4 3 0,3
institucionales
Catélogo de productos 15% 3 0,45 4 0,6 3 0,45 4 0,6
Numero de 15% 4 06 4 06 4 06 4 0,6
proveedores
Capacidad instalada 10% 3 0,3 4 0,4 4 0,4 4 0,4
~ Salubridade 20% 4 0,8 4 0,8 3 0,6 4 0,8
inocuidad alimentaria
Cantidad de flotas de 15% 5 0.3 4 0,6 4 0,6 4 0,6
transporte
TOTAL: 100% 3,45 3,75 3,5 3,9

Fuente: Las autoras

En el andlisis de la matriz de perfil competitivo de la COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS
QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL y sus competidores mas cercanos se evidencia que DIEZ EQUIS FOOD SERVICE
es el competidor mas fuerte en precios, su alianza estratégica con proveedores repercute en un catalogo con una
amplia gama de productos, para las practicas sanitarias y de inocuidad alimentaria implementan una politica de
adelantarse a la ocurrencia de problemas con una visién integradora de una cadena alimentaria.
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12.2.8 Analisis de BCG. Por medio de la matriz Boston Consulting Group, se
interrelacionan el nivel de crecimiento del producto y el nivel de participacion en el
mercado, lo que permite evaluar los productos ofrecidos por COMERCIALIZADORA
Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, para esto
se calcul6 inicialmente la tasa de crecimiento, tomando las ventas de los ultimos
dos afnos y calculando la tasa de crecimiento en el mercado por estos dos intervalos
de tiempo. Esta matriz se desarrolla de acuerdo con el volumen de ventas totales
de todas las organizaciones, es decir el analisis global de la cartera de negocios de
las empresas, ya que son empresas dedicadas, a mas que ofrecer productos,
ofrecen un servicio de comercializacion con diferentes lineas de productos.

Tabla 20. Participacion en el mercado en el ultimo afio vs perfil competitivo

Ventas Participacion en el
Empresas 2014 2015 ;nﬁeorcado el dltimo

$1.200 |$1.570 (26,44%
$1.500 |$1.620 (27,28%
$1.100 |$960 16,16%
$1.630 |$1.789 (30,12%
TOTAL $5.430 |$5.939 (100%
Fuente: Las autoras

AIWIN]|EF

TC 9,37% Tasa de crecimiento en el mercado en un intervalo de tiempo
Ventas (t1) $5.430 Ventas en el mercado en el tiempo o afio
ANTERIOR t1.

Ventas (t2) $5.939 Ventas en el mercado en el tiempo o afio ACTUAL

O POSTERIOR t2.

Finalmente se calculé la participacion relativa en el mercado usando las ventas de
la empresa COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS
Y QUESOS DISTRIBELL y las ventas del competidor mas cercano.

TC = Ventasgmpresa
Ventascompetidor
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La siguiente matriz muestra la ubicacion de la empresa COMERCIALIZADORA Y
PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, con
referencia al crecimiento en ventas en el mercado y la cuota de mercado.

Participacion relativa en el mercado de 1.02 y crecimiento en el mercado de 9.37.

Se evidencia que la empresa se encuentra en el cuadrante vaca es decir bajo
crecimiento en el mercado y alta participacion en el mercado.

Con referencia a esto se deben incorporar estrategia encaminadas en el crecimiento
y “ordefio de las vacas” para proporcionar mayor rentabilidad y crecimiento en el
mercado y asi lograr ubicar la organizacion en el cuadrante estrella.

llustracion 18. Matriz cruce Boston Consultina
PARTICIPACION RELATIVA EN EL MERCADO
Alta Baja
10]o]8]|7]e]s|a]3]2]1]oefos]|o7]os]os]|o4]o03]02[01]00

>19 7 0 > ’/. = \‘ L{;{
18 B y f { 5
14 »__/’ . N e =
)
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E 5 \ ' "'/

CRECIMIENTO EN EL MERCADO (%)

Bajo
sIv|els|lo|lolw]|x]o

0
Fuente: Las autoras
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12.3 DIAGNOSTICO DE LOS REQUERIMIENTOS LEGALES Y NORMATIVOS.

A continuacion, se realizé la verificacion de cumplimiento de la normatividad legal
vigente aplicable a la actividad comercial de la organizacién y la manera como se
evidencia su cumplimiento...Ver Anexo A. Normograma...

Dentro de las disposiciones legales vigentes en el territorio colombiano aplicables
para cualquier empresa sin importar su naturaleza, tamafio o razén social estan
contempladas aquellas requeridas para su creacion y formalizacion sefialadas en el
decreto 410 de 1971 y el decreto 1879 de 2008, al realizar una revision del estado
de cumplimiento la empresa con respecto a dichos requerimientos se encontré que
cuenta con:

e Registro mercantil vigente en camara de comercio como persona natural y para
todos los establecimientos de comercio.

e RUT o registro Unico tributario actualizado que acredita la actividad economica
de comercializacibn mayorista y minorista y se evidencia que se realizan las
declaraciones de renta por los ingresos obtenidos de dicha actividad.

e Registro y pago del impuesto de industria y comercio actualizados.
e Reglamento higiene y seguridad industrial

e Reglamento interno de trabajo

Ademas, dado que el establecimiento realiza actividades entorno a la distribucion y
comercializacion de alimentos se evidencia que la organizacidbn cuenta con
concepto sanitario favorable emitido por la Secretaria Distrital de Salud segun lo
establecido por la ley 9 de 1979 y el decreto 3075 de 1997 como requisito sanitario
para llevar a cabo el manejo de alimentos.

Adicional cumple con lo estipulado en la resolucién 2674 de 2013 en la cual se
actualizan el contenido del decreto anteriormente mencionado en lo que se refiere
a los principios de las buenas practicas de manufactura- BPM aplicables como los
pardmetros exigidos para el personal manipulador de alimentos en cuanto a que:
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e Serealizan los examenes médicos al ingreso y periédicos para verificar su aptitud
0 no para la manipulacién de alimentos.

e Se cuenta con empleados con la formacion y la experiencia acerca de los
principios basicos en BPM y practicas higiénicas en la manipulacion de alimentos
para desempefiar de manera adecuada las tareas asignadas entorno al manejo de
alimentos.

e Se cuenta con un plan de capacitacién continio para el personal que cumple
exactamente con duracion, metodologia y temas tratados para reforzar los
conocimientos en las practicas higiénicas y al manejo de los puntos del proceso que
estan a su responsabilidad.

e Lavestimenta de trabajo o la dotacion dada al personal cumple con los requisitos
respecto a color, cierres, forma.

e El personal mantiene una estricta limpieza, higiene personal y cumple con las
normas de higiene tales como lavado de manos, uso de tapabocas y guantes, etc.

Asi mismo, se asegura y controla la calidad e inocuidad al mantener como sistema
de control la disposicion y consulta de las fichas técnicas para los productos
comercializados en la compafiia que permite verificar y garantizar el cumplimiento
de las especificaciones fisicoquimicas y microbiologicas, de envasado, rotulado y
etiquetado segun lo establecido en la normatividad para cada tipo de alimento, al
realizar y contratar el servicio de analisis microbioldgico a un laboratorio acreditado
para aquellos queja y reclamos relacionadas con la calidad del alimento como
también, al contar con una planilla de alerta para notificar el vencimiento de los
registros sanitarios, notificaciones sanitarias o permisos sanitarios de los productos
y visitas sanitarias de los establecimientos de los proveedores y fabricantes.

Por otro lado, también la empresa garantiza el saneamiento del centro de acopio y
de los negocios mediante la implementacion de un manual de saneamiento que
contempla el manejo de residuos sélidos, programa de control de plagas, programa
de mantenimiento de equipos e instalaciones, programa de lavado de tanques de
reserva y los deberes del manipulador con el cual se busca disminuir el riesgo de
contaminacion de los alimentos mediante la limpieza y desinfeccién de areas, de
realizar eficientemente las labores de recoleccion, manejo, clasificacion y
almacenamiento de las basuras, efectuar adecuadamente el mantenimiento,
limpieza y desinfeccion de las redes y tanques de almacenamiento encargadas del
suministro del agua potable y reducir la presencia de roedores y/o plagas en las
instalaciones de los establecimientos.
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De igual forma, cumple con las condiciones establecidas para el almacenamiento,
distribucion, transporte y comercializacion de alimentos y materias primas mediante:

e Seguimiento del sistema rotacion de inventarios PEPS.

e Almacenamiento de los productos que requieren refrigeracion y congelacion en
el cuarto frio y el control de la temperatura que garantiza la conservacion de los
productos.

e Delimitacion e identificacion de las areas para el almacenamiento de los
diferentes tipos de productos garantizando la separacion de los alimentos y los
demas productos comercializados.

e Establecida e identificada un area para el almacenamiento de los productos
devueltos.

¢ Identificacion adecuada de los detergentes y desinfectantes y almacenamiento
en areas independientes y con separacion fisica.

e El transporte de alimentos en vehiculos que cuentan con thermoking como
sistema de refrigeracion o congelacién para la conservacion de los alimentos.

¢ Planilla de rutas y movimientos en donde se registra diariamente el control de la
temperatura durante el transporte cargue y descargue del alimento, la correcta
limpieza y desinfeccion del vehiculo, la adecuada disposicion de los alimentos en el
vehiculo y el estado automotriz.

Del mismo modo, la empresa realiza simulacros de recall de productos como el
medio dispuesto en los casos en que conozcan de la existencia de un producto
defectuoso que haya ocasionado o pueda ocasionar un evento adverso al
consumidor tal como lo reglamenta el decreto 679 de 2016.

Desde otro punto de vista, en lo relacionado con los requisitos reglamentados en el
decreto 1349 de 2016 y el decreto 2242 de 2015 sobre las facturas electronicas, la
empresa durante la actividad de facturacion de los productos a los clientes y la
recepcion de la factura de compra a los proveedores verifica que en la factura se
registre el registro mercantil vigente, el NIT corresponda con el titular o datos del
establecimiento y se apliquen adecuadamente el impuesto del IVA, retefuente y
descuentos pertinentes. Y en referencia a las obligaciones y requisitos legales
establecidas el decreto 780 de 2016 y el decreto 1072 de 2015 con el fin garantizar
la proteccién del trabajador, la empresa realiza el pago oportuno de némina y
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prestaciones sociales pensiones, cesantias y salud a sus trabajadores
guincenalmente.

En resumen Quesos y Queso Distribell cumple con la normatividad aplicable a su
actividad comercial y a las disposiciones reglamentarias como empleadores pero
presenta falencias en el cumplimiento de algunas requisitos establecidos en la ley
9 de 1979 vinculada con salud ocupacional que tiene como objeto de preservar,
conservar y mejorar la salud del trabajador, no tiene identificado los riesgos
laborales formalmente, por otro lado, no controla la frecuencia y la realizacion de las
pausas activas y gimnasia laboral; aun asi mantiene instalaciones con adecuadas
condiciones de seguridad es decir, se encuentran debidamente sefializadas para
permitir una facil evacuacion en cualquier caso de emergencia, cuenta con
implementos de seguridad como extintores y botiquin de primeros auxilios.

Igualmente, presenta debilidades en cuanto al almacenamiento de los productos ya
gue la capacidad instalada de la bodega no es suficiente para ubicar y ordenar los
productos con la separacion minima establecida entre la estanteria y la pared,
ademas, solo realiza el control de temperatura de almacenamiento de los productos
y segun las normas que rigen las buenas practicas de manufactura para alimentos
también debe controlarse la humedad en las areas. Y en cuanto a las medidas de
aseguramiento y control de calidad la organizacién no lleva a cabo actualmente
auditorias de seguimiento a los proveedores de modo que se pueda garantizar el
cumplimiento de las BPM en los establecimientos fabricantes de los productos que
comercializa la compainiia.

12.3.1 Diagndstico de las normas. El diagnéstico del cumplimiento de las normas
aplicables al sistema se realiz6 mediante la comparacién de los requerimientos
exigidos por los numerales auditables de la norma frente a la situacién de la
compafia; con base en el estado de cumplimiento se establecié una valoracién para
finalmente determinar el porcentaje total de cumplimiento por cada uno de ellos.
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Tabla 21. Diagnéstico de la norma NTC-ISO 9001:2015
Nota de 1 1=No existente, 2= Existe, pero no esta documentado, esta incompleto y requiere revision, 3= Existe, pero no esta documentado

ab 4= Esta documentado y se aplica de forma parcial y requiere revision, 5= Esta documentado y se aplica en su totalidad
Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
a1 Comprensioén de la organizacion y 1 No se evidencia que se hayan determinado las cuestiones internas y externas, con
' de su contexto. base en su direccionamiento estratégico.
C s . No se tienen establecidos los stakeholders con sus necesidades, requisitos y
omprension de las necesidades : : o ) .
. expectativas y tampoco identificados y determinados los procesos del sistema de
4.2 y expectativas de las partes| 2 i . . : o o -
’ gestién de calidad. Se evidencia la determinacién de los requisitos del cliente y
interesadas. - X - L . L
seguimiento a través de las solicitudes de servicio u 6rdenes de servicio.
S No se tiene determinados los limites y la aplicabilidad del SGC incluyendo los
Determinacion del alcance del gy ! A -
4.3 . L . 1 | productosy servicios cubiertos y la justificacion de los requisitos que no se pueden
sistema de gestidn de la calidad. aplicar
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
La organizacion debe establecer,
implementar, mantener y mejorar o . . .
) . La organizacion no tiene establecidos formalmente los procesos necesarios y sus
continuamente un sistema de : :
. . ; . interacciones. No cuenta con un presupuesto anual para el desarrollo de las
gestion de la calidad, incluidos los i ” . - - )
441 ; 1 |actividadesy las responsabilidades y autoridades no estan definidas en los perfiles
procesos necesarios y sus . . ) ; . . gy
; ; de cargo. No se evidencia determinacion de riesgos. No se evidencia revision y
interacciones, de acuerdo con los - :
o gestién de cambios.
requisitos de esta norma
internacional.
En la medida en que sea
necesario, la organizacion debe:
a) mantener informacion
documgp tada para - apoyar Ig No estan documentadas los procesos, procedimientos y establecidos los
4.4.2 operacibn de sus procesos; 1 oo -
. ) indicadores de gestion.
b) conservar la informacion
documentada para tener la
confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado.
5 LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso.
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Tabla 21. (Continuacion) Diagnéstico de la norma NTC-ISO 9001:2015

c) prevenir o reducir efectos no
deseados;
d) lograr la mejora.

Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
No se evidencia un sistema de seguimiento y evaluacion. Se cuenta con politica de
calidad y objetivos de calidad, sin embargo, no son medibles y no estan alineados
con los demas elementos de la estructura estratégica. No existe un enfoque basado
. en procesos y riesgos. No se cuenta con los recursos necesarios para el SIG.
511 Generalidades. 2 (Personal, instalaciones, ambiente para la operacion de los procesos-sociales,
psicologicos vy fisicos, conocimiento de la organizacién). No existe un sistema de
comunicacion interna y externa eficaz. No existe revision del SGC por la alta
direccion.
Los requisitos del cliente son conocidos a través de la solicitud de servicio u orden
512 Enfoque al cliente > de se_rvjcio. No se realiza encuesta de satisfacgién del clien_te. Se evidenc_ia que el
o ' seguimiento de las no conformidades se realiza manera informal, se ejecuta la
respuesta y la accién a tomar, pero no se realiza un levantamiento documental.
5.2 Politica.
591 Est_ablecimiento de la politica de la 4 Se cuenta con una politica de ca_lidad, pero no esti alineada con los demas
o calidad. elementos de la estructura estratégica.
L - La politica de calidad no se conoce, ni estd4 disponible y visible para toda la
Comunicacion de la politica de la T : . . O . .
5.2.2 calidad 4 | organizacion. Se evidencia que la comunicacién es descentralizada, es decir, que
' las directivas de la organizacién no comunican las decisiones al resto del personal.
| bilidad Se evidencia un organigrama vertical, se dispone de descripcidén y andlisis para los
5.3 Ro ©s, responsabiidad -y, cargos operativos mas no para los directivos que incluye descripcion especifica,
autoridades en la organizacion. habili . . .
abilidades y aptitudes y riesgos de trabajo.
6 PLANIFICACION
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
a) asegurar que el sistema de
gestidn de la calidad pueda lograr
sus resultados previstos;
6.1.1 g)eseagluez]?mar los efectos 1 | No se evidencia determinacidon de riesgos ni oportunidades para abordarlas.
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Tabla 21. (Continuacion) Diagnéstico de la norma NTC-ISO 9001:2015

Clausulas

Descripcion

Nota

Hallazgo

6.1.2

La organizacidon debe planificar:
a) qué se va a hacer
b) qué recursos se requeriran;
C) quién sera responsable;
d) cuando se finalizarg;
e) como se evaluaran los
resultados.

No se evidencia planificacién, implementacién y evaluacion de acciones para

abordar riesgos y oportunidades.

6.2

Obijetivos de la calidad y planificaci

on para lograrlos.

6.2.1

La organizacidon debe establecer
los objetivos de la calidad para las
funciones, niveles y procesos
pertinentes necesarios para el
sistema de gestidn de la calidad.

Se cuenta con objetivos de calidad,

pero estos no estan alineados con la politica

de calidad, no son medibles y no tienen en cuenta los requisitos aplicables, no

estan comunicados ni actualizados.

6.2.2

Al planificar como lograr sus
objetivos de la calidad, Ila
organizacion debe determinar:
a) qué se va a hacer
b) qué recursos se requeriran;
C) quién serd responsable;
d) cuando se finalizara;
e) como se evaluaran los
resultados.

Se evidencia que la organizacidn no cuenta con una planificacion estratégica.

6.3

Planificacion de los cambios
a) el proposito de los cambios y
sus potenciales consecuencias;
b) la integridad del sistema de
gestion de la calidad;
c) la disponibilidad de recursos;
d) la asignacion o reasignacion de
responsabilidades y autoridades.

No hay una gestion de cambios.
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Tabla 21. (Continuacion) Diagnostico de la norma NTC-ISO 9001:2015

Clausulas Descripcion | Nota | Hallazgo
7 APOYO
7.1 Recursos
Generalidades
a) las capacidades y limitaciones Se evidencia que la organizacion no cuenta con un presupuesto anual en donde se
711 de los  recursos internos 5 contemplen los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora del sistema
o existentes; de gestion de la calidad. Adicional, se conoce informalmente que se necesita
b) qué se necesita obtener de los obtener de los proveedores externos.
proveedores externos.
712 Personas 4 Se evidencia el personal necesario para la implementacion del sistema de gestion
o ' de calidad y para la operacién y control de sus procesos.
Se evidencia que la capacidad instalada del centro de acopio carece de espacio
suficiente para el adecuado almacenamiento de la mercancia segin BPM. Se
7.1.3 Infraestructura. 3 | dispone de hardware y software para la gestion logistica, financiera y contable pero
no son utilizados adecuadamente. Se cuenta con recursos de transporte, pero son
insuficientes para la demanda.
No hay evidencia de que exista un sistema de seguridad y salud en el trabajo a fin
de gestionar el bienestar de los trabajadores y mitigar el riesgo de enfermedades y
. L accidentes laborales, sin embargo, se cuenta con la identificacion de manera
Ambiente para la operacién de los . . . )
7.14 [0CES0S 2 |informal de los riesgos laborales para cada cargo y se dispone de un ambiente
P ' adecuado de trabajo con instalaciones que proporcionan condiciones de seguridad
como sefializacion de evacuacion, implementos de seguridad. No se observa la
realizacion pausas activas y gimnasia laboral.
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion.
Generalidades . . . .
. Se evidencia un manual de saneamiento que contiene un programa de
a) son adecuados para el tipo o ; . . :
e e mantenimiento de equipos e instalaciones en el cual se determinan los
especifico de actividades de . A . = .
C I instrumentos de medicion necesarios para verificar la conformidad de los productos
seguimiento y medicion ; - :
7.15.1 realizadas: 4 | con respecto a la temperatura requerida para mantener las condiciones de calidad

b) se mantienen para asegurarse
de la adecuacién continua para su
propésito.

e inocuidad de los productos y al pesaje de la mercancia, la revision del estado de
los equipos y cronograma de mantenimiento segun ficha técnica. Se realiza el
control de temperatura y novedades diarias de las &reas y recursos de transporte.
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Tabla 21. (Continuacion) Diagnéstico de la norma NTC-ISO 9001:2015

c) cuando sea aplicable, tomar
acciones para  adquirir la
competencia necesaria y evaluar

la eficacia de las acciones
tomadas;
d) conservar la informacion

documentada apropiada, como
evidencia de la competencia.

Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
Se evidencia hoja de vida de instrumentos de medicion de las balanzas,
. - termoémetros, termohigrometros, cuarto frio soportados con los respectivos
7152 | Trazabilidad de las mediciones. 5 certificados de mantenimiento, calibracion y validacion de acuerdo con la
periodicidad especificada en el manual de saneamiento.
Se observa que informalmente se programan y se lleva el registro de las
7.1.6 Conocimientos de la organizacion.| 4 | capitaciones del personal, sin embargo, no se realizan evaluaciones de desempefio
y entendimiento de la capacitacion
Competencia
a) determinar la competencia
necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempefio y
eficacia del sistema de gestion de
la calidad;
b) asegurarse de que estas
Eers,,o%as sean | comgeten_tgs, Se evidencian perfiles de cargo en el cual se describen las habilidades y aptitudes.
7.2 asandose —en fa - educacion,| e conocimiento de la manipulacion de alimentos y BPM son dados por la
formacion 0 experiencia T . .
adecuadas: organizacion en el proceso de induccion.
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Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
Toma de conciencia
a) la politca de la calidad;
b) los objetivos de la calidad
pertinentes;
¢) su contribucién a la eficacia del No se cuenta con una cultura de calidad ya que, no se sensibiliza al personal sobre
7.3 sistema de gestion de la calidad,| 4 |la politica, objetivos de calidad y la contribucion de los colaboradores al
incluyendo los beneficios de una cumplimiento de las mismas.
mejora del desempeiio;
d) las implicaciones de no cumplir
los requisitos del sistema de
gestion de la calidad.
Comunicacién
a) qué comunicatr;
74 b) cuéndg comun@car; 5 No se evidencia determinacién de los mecanismos de comunicacion internos y
' c) a quién comunicatr; externos
d) cémo comunicar.
€) quién comunica.
7.5 Informacién documentada
Generalidades
a) la informacién documentada
requerida por esta Norma o )
Internacional La_organlzamon_no_cuenta con una estructura documental como: l\/_lanua_l de
751 b) la informacién documentada| 3 callglad, caracterizaciones de_ proceso, procedimientos. Los regls,tros o!l_sponlble§
que la organizacién ha estan _de acuerdo con los lineamientos de BPM, pero no estan unificados ni
. : formalizados.
determinado que es necesaria
para la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.
No tienen establecido los lineamientos para la elaboracion de la documentacion.
7.5.2 Creacion y actualizacién. 3 | Se evidencia que los registros disponibles no tienen una estructura documental
unificada.
7.5.3 Control de la informacién documentada.
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Tabla 21. (Continuacion) Diagnéstico de la norma NTC-ISO 9001:2015

Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
La informacion documentada
requerida por el sistema de
gestion de la calidad y por esta
Norma Internacional se debe Se evidencia que la informacion documenta digital es manejada por los directores
7.5.3.1 |controlar para asegurarse de que:| 2 |y/o coordinadores solo una parte de la informacion documental en fisico esta
a) esté disponible y sea idénea disponible para el uso del personal operativo.
para su uso, donde y cuando se
necesite;
b) esté protegida adecuadamente.
Para el control de la informacion No se evidencia control de la informacion documentada
documentada, la organizacién s . . ;
7.5.3.2 - 1 |La documentacion disponible no es conocida por todo el personal de la
debe abordar las siguientes L
- . ) organizacion.
actividades, segun corresponda:
8 OPERACION
No se evidencia planificacion, implementacién y control de los procesos necesarios
e para la comercializacion de productos ya que, no estdn documentados los procesos
Planificacion y control - ) . ;
8.1 oberacional 1 |y procedimientos, no estan determinados los recursos necesarios para lograr la
P ' conformidad de los requisitos de los productos y servicios y tampoco estd
implementados los controles de los procesos.
8.2 Requisitos para los productos y servicios.
Se evidencia que la comunicacidon con el cliente se realiza de manera informal ya
qgue, la organizacion suministra la informacién pertinente con respecto a los
8.2.1 Comunicacién con el cliente. 3 | productos y servicios a sus clientes durante la venta de los productos, se da
respuesta a quejas y reclamos y se toman las acciones de contingencia
pertinentes.
Los requisitos de los productos y servicios se registran y detallan en la orden de
L . servicio ademas a través de la seleccidén, evaluacibn y reevaluacion de
Determinacion de los requisitos . , L
8.2.2 o 4 | proveedores se garantiza la entrega de los productos segun lo solicitado por el
para los productos y servicios. : . ; : - .
cliente. Sin embargo, no se evalla la satisfaccion del cliente con respecto a los
productos y servicio suministrado.
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios
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Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
La organizacién asegura la capacidad de cumplir con las solicitudes de pedido
La organizacion debe asegurarse realizadas por sus clientes mediante el control de inventarios al evaluar la cantidad
de que tiene la capacidad de disponible de los productos o su existencia en el portafolio. En caso contrario, se
8.2.3.1 |cumplir los requisitos para los| 3 |contacta con el proveedor para proceder la adquisicion de mercancia requerida por
productos y servicios que se van a el cliente. Se evidencian reprocesos en la comercializacion de alimentos y
ofrecer a los clientes. productos complementarios por errores en la recepcion de los pedidos y porque no
se realiza confirmacion de pedido.
La organizacion debe conservar la Se evidencia que se conservan las solicitudes de pedido realizadas por los clientes
8.2.3.2 |informacion documentada, | 2 q . : > aep P
. pero que no se realiza la confirmacion del pedido.
cuando sea aplicable.
824 Cambios en los requisitos para los 1 Se evidencia que no se mantienen registros de los cambios a las solicitudes de
o productos y servicios. pedido realizadas por el cliente.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.
8.3.1 Generalidades.
Planificacion del disefio 'y
8.3.2
desarrollo.
833 Elementos de entrada para el
" disefio y desarrollo. Numeral excluido en el Alcance del SIG.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
Elementos de salida del disefio y
8.3.5
desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo.
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
Se evidencia que la organizacion realizaba controles a los productos suministrados
8.4.1 Generalidades. 4 | externamente mediante seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores y
auditoria a proveedores.
8.42 Tipo y alcance del control de la 3 Los productos adquiridos son verificados con respecto a las fichas técnicas de cada
T provision externa. producto y con relacién a la solicitud de compra.
8.43 Informacién para los proveedores 4 Se evidencia comunicacién de los requisitos para los productos comprados en las
T externos. solicitudes de compra.
8.5 Produccién y prestacién del servicio.
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Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
Se evidencia las solicitudes de pedido con la informacién requerida de los
851 Control_ Qe la prod_uc_:cién y de la 4 productos a degpachar, v_erificacién dela mercgncia y autorizacion por el jefe de!
prestacién del servicio. proceso. Ademas, se realizan los controles de tiempo y entrega de mercancia, asi
como, las condiciones adecuadas de transporte y almacenamiento transitorio.
Se evidencia que existen deficiencias en el proceso de registro de ingreso y salida
de mercancia dado que constantemente se presentan diferencias en inventarios.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad. 4 | Adicional la identificacion de la estanteria y de las areas es inadecuada ya que, se
presentan confusiones de almacenamiento. Se evidencia que se maneja el control
de inventarios a través del sistema de rotacion PEPS.
Se evidencia que la organizacion mantiene las condiciones adecuadas de
853 Propiedad perteneciente a los 4 alma_lcenamiento que permite garantizar la cali(_jad e inocuidad d,e los productos
" clientes o proveedores externos. mediante el control de la temperatura de los alimentos y de las areas carece de
control de humedad.
Se evidencia que se preservan la calidad e inocuidad de los productos
8.5.4 Preservacion. 4 | manteniendo la cadena de frio a través del uso de thermoking y cumplimiento con
la normatividad BPM para el almacenamiento transitorio y transporte de mercancia.
855 Actividades posteriores a la 4 La prg.aniz.aci(’)r.l sjr\(e como intermediario para responder a quejas y reclamos
entrega. (andlisis microbioldgico).
En la FACTURA, se relacionan los cambios requeridos en cantidad, referencia de
8.5.6 Control de los cambios. 3 | producto y los inherentes al servicio como tiempo, fecha y lugar de entrega previa
autorizacion del cliente.
. s Se evidencia que la autorizacion del despacho se realiza posterior a la verificacion
8.6 L|be.rqcmn de los producios y 3 | de la mercancia frente a la ORDEN DE SERVICIO vy la verificaciéon de la factura
servicios. M
con respecto a la mercancia alistada.
8.7 Control de las salidas no conformes.
La organizacion debe asegurarse
de que las salidas que no sean
871 ponfqr_mes con sus requisitos se 3 Se evi_dencia que no esta documentada la forma como la organizacion realiza el
identifican y se controlan para tratamiento a las salidas no conformes.
prevenir su uso 0 entrega no
intencionada.
La organizacién debe conservar la No_ se conserva informacién_ documgntada que evidgncie el tratgmiento de las
8.7.2 3 |salidas no conformes, es decir, describa la no conformidad, las acciones tomadas,

informacién documentada.

etc.
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Clausulas

Descripcion

\ Nota \ Hallazgo

9

EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1

Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

9.1.1

Generalidades

a) a qué es necesario hacer
seguimiento y qué es necesario
medir;

b) los métodos de seguimiento,
medicion, andlisis y evaluacién
necesarios para asegurar
resultados vélidos;
¢) cuando se deben llevar a cabo
el seguimiento y la medicién;
d) cuando se deben analizar y
evaluar los resultados del
seguimiento y la medicion.

La organizacién no tiene establecidos mecanismos de seguimiento y medicion para
1 |evaluar la eficiencia del sistema de gestion de calidad. No existe evaluaciéon de
riesgos.

9.1.2

Satisfaccion del cliente.

2 | No se evidencia que se evalué la satisfaccion del cliente.

9.13

Andlisis y evaluacién.

No se realiza analisis y evaluacidon ya que no se dispone de herramientas de
permitan realizar seguimiento y medicion.

9.2

Auditoria interna.

9.21

La organizacion debe llevar a
cabo auditorias internas a
intervalos  planificados  para
proporcionar informacién acerca
de si el sistema de gestion de la
calidad.

No se evidencia que se lleven a cabo auditorias internas que permitan obtener
informacion acerca del sistema de gestién de calidad.

9.2.2

La organizacién debe.

La organizacion no tiene establecido un programa de auditoria que defina las
disposiciones necesarias para su ejecucion.

9.3

Revision por la direccion
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evidencia.

Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
Generalidades.
La alta direcciéon debe revisar el
sistema de gestion de la calidad
931 g;nli‘;:c:(;%:mzg‘;;ogsgg::;g;algz 1 No se e\_/i,dencia revision del SGC por la alta di[ecciér_l ya que no se dispone de
: X -2 o informacion adecuada para evaluar su desempefio y eficacia.
su idoneidad, adecuacion, eficacia
y alineacion con la direccién
estratégica de la organizacién
continuas.
. Se evidencian entradas informales de informacion respecto a las no conformidades
9.3.2 E.ntraqc',;\s de la revision por la 2 |y acciones correctivas y a evaluaciones de desempefio de los proveedores
direccién.
externos.
. . Se evidencia que al no haber compromiso por la alta direccién en la determinacion
Salidas de la revision por la . S ; - L
9.3.3 direccion 1 |e implementacién de herramientas se seguimiento y medicion del SGC no se
' dispone de salidas de revision.
10 MEJORA
Generalidades
a) mejorar los productos vy
servicios para cumplir los
requisitos, asi como tratar las
10.1 necesidades y expectayivas; 1 Se evi_dencia que Ia_ o_rganizacipn opta por la correccion y accion correctiv_a, para
' b) corregir, prevenir o reducir los cumplir con los requisitos del cliente sin establecer mecanismos de prevencion.
efectos indeseados;
c) mejorar el desempefio y la
eficacia del sistema de gestion de
la calidad.
10.2 No conformidad y accidn correctiva.
Cuando ocurra una no La organizacion toma acciones para corregir y hacer frente a las consecuencias de
10.2.1 cqnformidad, incluida c.ualquiera o |unano conformidad provenjente de una PQRS, sin empargo, no tiene e;tablecida
originada por quejas, la acciones para control y/o eliminar las causas tampoco dispone de mecanismo para
organizacion debe. evaluar la eficiencia de la acciéon tomada y actividades para gestionar riesgos.
La organizacién debe conservar . L . . .
. - No se conserva informacion documentada como evidencia del tratamiento de la no
10.2.2 informacion documentada tomo| 2

conformidad y de los resultados de las acciones tomadas.
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Clausulas Descripcion Nota Hallazgo

No se evidencia la determinacion de necesidades u oportunidades que permitan el

10.3 Mejora continua. 1 mejoramiento continuo del SIG de la organizacion.

Fuente: Las autoras

Tabla 22. Porcentaje de cumplimiento de la norma NTC-ISO 9001:2015.

CLAUSULA DESCRIPCION SUMATORIA PORCENTAJE

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 1,2 5%
5 LIDERAZGO 3,2 13%
6 PLANIFICACION 1,6 6%
7 APOYO 3,1 4%
8 OPERACION 3,2 4%
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 1,3 3%
10 MEJORA 1,5 8%

15,10 43%

Fuente: Las autoras
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Tabla 23. Diagnéstico de la norma NTC-ISO 22000:2005.
1=No existente, 2= Existe, pero no est4d documentado, estda incompleto y requiere revisién, 3= Existe, pero no esta
documentado 4= Esta documentado y se aplica de forma parcial y requiere revision, 5= Esta documentado y se aplica en su

Notade la
5

totalidad

Clausulas

Descripcion

Hallazgo

4

SISTEMA DE GESTION DE INOCUIDAD DE LOS ALIMENTOS

4.1

Requisitos generales.

No se tiene establecido, documentado, implementado ni mantenido un SG en
donde se detalle la estructura organizacional, la politica y los objetivos de calidad,
las funciones, las actividades, los recursos, la documentacion y los procesos
necesarios y sus interacciones para la gestion de la inocuidad alimentaria.

No se evidencia que se hayan determinado las cuestiones internas y externas,
con base en su direccionamiento estratégico.

No se tiene determinados los limites y la aplicabilidad del SG incluyendo los
productos y servicios cubiertos y la justificacion de los requisitos que no se pueden
aplicar.

4.2

Requisitos de la documentacion.

4.2.1

Generalidades.

La organizacién no cuenta con una estructura documental como: Manual de
calidad, caracterizaciones de proceso, procedimientos. Los registros disponibles
estan de acuerdo con los lineamientos de BPM, pero no estan un unificados ni
formalizados.

No tienen establecido los lineamientos para la elaboraciéon de la documentacion.

4.2.2

Control de documentos.

Se evidencia que la informacion documenta digital es manejada por los directores
ylo coordinadores solo una parte de la informacion documental en fisico esta
disponible para el uso del personal operativo.

No se evidencia control de la informacion documentada
La documentacion disponible no es conocida por todo el personal de la
organizacion.

4.2.3

Control de registros.

No se evidencia control de los registros.
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Tabla 23. (Continuacion) Diagndstico de la norma NTC-ISO 22000:2005.

Clausulas

Descripcion

Nota |

Hallazgo

5

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51

Compromiso de la direccion.

No se evidencia un sistema de seguimiento y evaluacidn. Se cuenta con politica
de calidad y objetivos de calidad, sin embargo, no son medibles y no estan
alineados con los demas elementos de la estructura estratégica.

No se cuenta con los recursos necesarios para el SIG. (Personal, instalaciones,
ambiente para la operacién de los procesos-sociales, psicolégicos y fisicos,
conocimiento de la organizacion).

No existe un sistema de comunicacion interna y externa eficaz.

No existe revision del SGC por la alta direccion. Los requisitos del cliente son
conocidos a través de la solicitud de servicio u orden de servicio.

No se realiza encuesta de satisfaccion del cliente. Se evidencia que el
seguimiento de las no conformidades de realiza manera informal, se ejecuta la
respuesta y la accion a tomar, pero no se realiza un levantamiento documental.

5.2

Politica de Inocuidad de los

alimentos.

Se cuenta con una politica de calidad, pero no estan alineados con los demas
elementos de la estructura estratégica (objetivos de calidad no son medibles).
La politica de calidad no se conoce, ni esta disponible y visible para toda la
organizacion.

Se evidencia que la comunicacion es descentralizada, es decir, que las directivas
de la organizacién no comunican las decisiones al resto del personal.

5.3

Planificacion del sistema de
inocuidad de los alimentos.

Se cuenta con objetivos de calidad, pero estos no estan alineados con la politica
de calidad, no son medibles y no tienen en cuenta los requisitos aplicables, no
estan comunicados ni actualizados.

Se evidencia que la organizacién no cuenta con una planificacion estratégica.

54

Responsabilidad y autoridad.

Se evidencia un organigrama vertical, se dispone de descripcion y andlisis para
los cargos operativos mas no para los directivos que incluye descripcién
especifica, habilidades y aptitudes y riesgos de trabajo.
No hay una gestién de cambios.

5.5

Lider del equipo de Inocuidad
de los alimentos.

No hay designado un lider del equipo de inocuidad de los alimentos.

5.6

Comunicacion.

5.6.1

Comunicacion externa.

5.6.2

Comunicacioén interna.

No se evidencia determinacion de los mecanismos de comunicacion internos y
externos.
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Clausulas

Descripcion

Nota

Hallazgo

57

Preparacion y respuesta ante
emergencias.

No se evidencia determinacion de analisis de peligros y PC (riesgos y
oportunidades).

No se evidencia planificacién, implementacién y evaluacion de acciones para
abordar los peligros (riesgos y oportunidades).

5.8

Revision por la direccion.

5.8.1

Generalidades.

No se evidencia revision del SGC por la alta direccion ya que no se dispone de
informacion adecuada para evaluar su desempefio y eficacia.

5.8.2

Informacién para la revision.

Se evidencian entradas informales de informacién respecto a las no conformidad
y acciones correctivas y a las evaluaciones de desempeiio de los proveedores
externos.

5.8.3

Resultados de la revision.

Se evidencia que al no haber compromiso por la alta direccién en la determinacion
e implementacién de herramientas se seguimiento y medicién del SGC no se
dispone de salidas de revision.

GESTION DE RECURSOS

6.1

Provision de recursos.

Se evidencia que la organizacién no cuenta con un presupuesto anual en donde
se contemplen los recursos necesarios para el mantenimiento y mejora del
sistema integrado de gestién. Adicional, se conoce informalmente que se necesita
obtener de los proveedores externos.

6.2
6.2.1

Recursos humanos.
Generalidades.

Se evidencia el personal necesario para la implementacién del sistema integrado
de gestién y para la operacion y control de sus procesos.

6.2.2

Competencia, toma de
conciencia y entrenamiento.

Se observa que informalmente se programan y se lleva el registro de las capitaciones del
personal, sin embargo, no se realiza evaluacion del desempefio y entendimiento de la
capacitacion.

Se evidencian perfiles de cargo en el cual se describen las habilidades y aptitudes.
El conocimiento de la manipulacién de alimentos y BPM son dados por la organizacién en
el proceso de induccion.

No se cuenta con una cultura de calidad ya que, no se sensibiliza al personal sobre la
politica, objetivos de calidad y la contribucion de los colaboradores al cumplimiento de las
mismas.

6.3

Infraestructura.

Se evidencia que la capacidad instalada del centro de acopio carece de espacio suficiente
para el adecuado almacenamiento de la mercancia segun BPM. Se dispone de hardware
y software para la gestion logistica, financiera y contable pero no son utilizados
adecuadamente. Se cuenta con recursos de transporte, pero son suficientes para la
demanda.
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Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
No hay evidencia que exista un sistema de seguridad y salud en el trabajo a fin
de gestionar el bienestar de los trabajadores y mitigar el riesgo de enfermedades
y accidentes laborales, sin embargo, se cuenta con la identificacion de manera
6.4 Ambiente de trabajo. 2 informal de los riesgos laborales para cada cargo y se dispone de ambiente

adecuado de trabajo con instalaciones que proporcionan condiciones de
seguridad como sefializacion de evacuacién, implementos de seguridad. No
observa la realizacion pausas activas y gimnasia laboral.

7 PLANIFICACION Y REALIZACION DE PRODUCTOS INOCUOS
No se evidencia planificacion, implementacion y control de los procesos
necesarios para la comercializacion de productos ya que, no estan documentados
7.1 Generalidades. 1 los procesos y procedimientos, no estdn determinados los recursos necesarios
para lograr la conformidad de los requisitos de los productos y servicios y tampoco
esta implementados los controles de los procesos.
7.2 Programas prerrequisito (PPRS).
La organizacion debe
7.2.1 establecer, implementar vy 4
mantener uno o mas PPR.
7.2.2 Los PPR deben: 4
Cuando se seleccionan y/o La organizacion dispone de un Manual de saneamiento con objetivos definidos
establecen los PPR, la gue incluye los siguientes programas:
organizacién debe considerar y Programa de mantenimiento de equipos e instalaciones
utilizar la informacién Programa de lavado de tanque de reserva
apropiada (por ejemplo, los Programa de manejo de residuos
requisitos legales y Programa de limpieza y desinfeccion
223 reglamentarios, los requisitos| Programa de control de plagas o o _ -
it del cliente, las directrices Asi mismo, estan establecidos como procedimientos de limpieza y desinfeccion,
reconocidas, los principios y los procedimiento de lavado de manos, instructivos y cuentan con registros que
cédigos de practica de la soportan su ejecucion.
Comision del Codex
Alimentarius, las normas
nacionales, internacionales o
del sector).
7.3 Pasos preliminares para permitir el analisis de peligros.
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Tabla 23. (Continuacion) Diagnostico de la norma NTC-ISO 22000:2005.

Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
731 Generalidades 3 Se realiza la comercializacién de productos en base a la normatividad vigente y
o ' los programas prerrequisitos establecidos segun el decreto 3075 de 1997-BPM.
7.3.2 El?rlrig)r(l)tosde Inocuidad - de los 1 No se tiene un equipo de inocuidad de alimentos previamente establecido.
7.3.3 Caracteristicas del producto.
Materias primas, ingredientes y Las caracteristicas técnicas de las materias primas, ingredientes y materiales que
7.3.3.1 materiales en contacto con el 3 componen y estan en contacto con los productos estdn documentadas en las
producto. fichas técnicas aportadas por los proveedores, dichos documentos se encuentran
7332 Caracteristicas de los productos 3 en la oficina de la coordinadora logistica y PDV, esta disponible para la consulta.
o finales. Sé que se realiza la verificacion y aceptacion de los productos solicitados.
Los productos comercializados cumplen con las especificaciones fisicoquimicas y
microbiolégicas, de envasado y los requisitos de rotulado y etiquetado
. relacionados con la composicién nutricional, declaraciones nutricionales y
7.3.4 Uso previsto. 3 :
propiedades de salud, etc.
Los usos que se le pueden dar al producto y la definiciéon del consumidor del
producto final se encuentran en las fichas técnicas de los productos.
7.3.5 Diagrama de flujo, pasos del proceso y medidas de control.
7.35.1 Diagrama de flujo 1 No se tienen establecidos los diagramas de flujo de los procesos.
Descripcion de las etapas del No se dispone de procedimientos que describan los procesos y las medidas de
7.35.2 proceso y de las medidas de 1 X
control establecidas.
control.
7.4 Andlisis de peligros.
7.4.1 Generalidades. 1
Identificacion de peligros vy
7.4.2 determinacion de niveles 1
aceptables. . s . . . .
b . . No se ha realizado un analisis de peligros relacionados con la inocuidad de los
Todos los peligros relacionados con la . . . .
inocuidad ~ de  los  alimentos alimentos con respecto al tipo de producto y los procesos e instalaciones
razonablemente previsibles en relacién involucradas su comercializacidén ya que, no se cuenta con este.
7421 con el tipo de producto, el tipo de 1
e proceso y las instalaciones de
elaboracién utilizadas deben ser
identificados y
registrados.
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Tabla 23. (Continuacion) Diagnostico de la norma NTC-ISO 22000:2005.

Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
Cuando se identifican los peligros
7422 se deben considerar: 1
Para cada peligro relacionado con
la inocuidad de los alimentos
identificado, se debe determinar,
7.4.2.3 cuando sea posible, el nivel 1
aceptable del peligro para la
inocuidad de los alimentos en el
producto final.
7.4.3 Evaluacion de peligros. 1
Seleccion y evaluacion de medidas
74.4 de control. 1
Establecimiento de los programas
7.5 prerrequisito (PPRS) 1 No se dispone de programa de prerrequisitos operacionales.
Operacionales.
7.6 Establecimiento del plan HACCP.
7.6.1 Plan HACCP. 1 No se ha establecido ni implementado un plan HACCP.
No se tienen identificados los puntos criticos porque no se dispone de un analisis
de peligros, sin embargo, la organizacion tiene en cuenta las especificaciones y
Identificacion de puntos de condiciones de almacenamiento establecidas en las fichas técnicas de los
7.6.2 o 3 ; .
control criticos (PCC). productos como referente para realizar el control de los productos que ingresan
al centro de acopio y el mantenimiento de sus condiciones de inocuidad y/o
calidad.
Se utiliza las especificaciones establecidas en las fichas técnicas de cada tipo de
763 Determinacion de limites 3 producto para determinar su conformidad o no conformidad y para evaluar si se
o criticos para los PCC. han mantenido sus condiciones adecuadas de almacenamiento y manipulacion
gue garantizan la inocuidad alimentaria.
Sistema para el monitoreo de No se _he_l establemdo_un sistema de seguimiento de PC_C que _cpnste_ de un
7.6.4 los PCC 3 procedimiento, instructivo pertinentes, solo se realiza una inspeccion al ingreso
' de los productos al centro de acopio y se mantienen registros de los controles de
Acciones cuando los resultados temperatura de los alimentos.
7.6.5 del monitoreo exceden los 1 No se han establecido las acciones a tomar cuando se superen los limites de los
limites criticos. PPC.
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Tabla 23. (Continuacion) Diagnostico de la norma NTC-ISO 22000:2005.

Clausulas

Descripcion

Nota

Hallazgo

7.7

Actualizacién de la informacion
preliminar y de los documentos
gue especifican los PPR vy el
plan HACCP.

No hay actualizacién de informacién porque no se dispone de PPR operativos y
/o el plan HACCP.

7.8

Planificacion de la verificacion.

Los PPR se encuentran documentados e implementados y se mantienen
registros.

La verificacién de los productos comercializados se basa en la comparacién con
respecto a su ficha técnica cada vez que se realiza la recepcion de la mercancia
proveniente del proveedor. Adicional se realiza analisis microbiolégico a los
productos cuando se presenta una queja o reclamo por parte del cliente.

7.9

Sistema de trazabilidad.

Se evidencia que existen deficiencias en el proceso de registro de ingreso y salida
de mercancia dado que constantemente se presentan diferencias en inventarios.
Adicional la identificacion de la estanteria y de las areas es inadecuada ya que,
se presentan confusiones de almacenamiento. Se evidencia que se maneja el
control de inventarios a través del sistema de rotacién PEPS.

7.10

Control de no conformidad.

7.10.1

Correcciones.

La organizacion efectla la identificacion de las salidas no conformes con los
requisitos de calidad e inocuidad durante el proceso de recepcién de mercancia
mediante la verificacion e inspeccion de sus caracteristicas de calidad. Aquellos
productos que son clasificados como no conformes son devueltos al proveedor
para que se efectué su cambio.

Durante el control de inventarios de la mercancia almacenada en el centro de
acopio se identifican y separan las salidas no conformes que se identificaron por
perdida de sus caracteristicas de calidad e inocuidad por caducidad de su fecha
de vencimiento o porque no se mantienen la cadena de frio o condiciones de
almacenamiento adecuadas.

No existe un procedimiento documentado que defina como se realiza el manejo
de las salidas no conformes.

7.10.2

Acciones correctivas.

No se cuentan con un procedimiento documentado donde se especifique las
acciones apropiadas para identificar y eliminar las causas de las no
conformidades y prevenir que vuelva ocurrir.

No se conserva registros documentados de las no conformidades detectadas y
las acciones tomadas
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Tabla 23. (Continuacion) Diagnostico de la norma NTC-ISO 22000:2005.

Clausulas Descripcion Nota Hallazgo
7103 Manejq de productos 3 No se cuenta documentado como la empresa realiza el tratamiento de los
potenciales no seguros. productos potencialmente no inocuos, sin embargo, se evidencia que cada vez
7.10.3.1 |Generalidades. 3 que se recibe un reporte de queja o reclamo causada por la identificacion de un
7.10.3.2 |Evaluacién para la libracién. 3 producto potencialmente no inocuo la organizacién procede a realizar los analisis
- — correspondientes para confirmar la conformidad o no conformidad de los
71033 |Disposicion de productos no 3 productos y se realiza la retroalimentacién al cliente. Dependiendo del resultado
conformes. la empresa realiza la recoleccion del producto y procede a su destruccién a cargo
7.104 Retirada de productos. 3 de una empresa contratada.
8 VALIDACION, VERIFICACION Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE INOCUIDAD DE LOS
ALIMENTOS
8.1 Generalidades. 1 No se encuentran validadas las medidas de control realizadas en la empresa.
Validacion de las
8.2 combinaciones de las medidas 1 No se dispone de un PPR operativos y un plan HACCP.
de control.
La empresa dispone y lleva a cabo el programa de mantenimiento preventivo de
los equipos y mantiene los certificados de calibracion, mantenimiento, verificacion
Control de  monitoreo vy calificacién de los equipos como evidencia estos son adecuados dos para el
8.3 "y 4 S 0 X i )
medicion. seguimiento y medicion de la calidad e inocuidad de sus productos. En caso de
identificar un equipo de medicién no conforme toma las acciones correctivas
pertinentes para evitar que dafio de los productos.
8.4 Verificacion del sistema de gestién de inocuidad de los alimentos.
8.4.1 Auditorias internas. 1 . . o )
— No se evidencia que se lleven a cabo auditorias internas que permitan obtener
Evaluacion de los resultados . - : . -
8.4.2 individuales de la verificacion 1 informacion acerca del sistema integrado de gestion.
— : La organizacion no tiene establecido un programa de auditoria que defina las
8.4.3 Analisis de los resultados de las 1 disposiciones necesarias para su ejecucion.
actividades de verificacion.
8.5 Mejora.
8.5.1 Mejora continua. 1 Estas acciones no se encuentran registradas en la empresa.
Actualizacién del sistema de
8.5.2 gestion de inocuidad de los 1 No se realiza revision del sistema de gestion de la inocuidad de los alimentos.
alimentos.

Fuente: Las autoras.
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Tabla 24. Porcentaje de cumplimiento de la norma NTC-ISO 22000:2005

CLAUSULA DESCRIPCION SUMATORIA | PORCENTAJE
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 1,8 9%
5 LIDERAZGO 2,0 4%
6 PLANIFICACION 3,0 12%
7 APOYO 2,2 1%
8 OPERACION 1,4 3%
10,4 29%

Fuente: Las autoras

Con respecto al cumplimiento de las normas internacionales para llevar a cabo el
disefio del sistema integrado de gestion la normas NTC-ISO 9001:2015 para un
sistema de gestion de calidad, NTC-ISO 22000:2005 para un sistema de gestion de
seguridad alimentaria y el sistema HACCP se evidencia que la empresa no tiene
establecidos adecuadamente los roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion, la alta direccién no demostro liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de calidad anteriormente implementado, no se realiza un
seguimiento relativa a la percepcion del cliente, no cuenta con un sistema de
seguimiento y control a través de indicadores de gestion, la planeacion estratégica
es deficiente, no se tiene conocimiento del estado actual de la empresa, no presenta
la identificacién, determinacion y caracterizacion de sus procesos e interacciones,
no existe una adecuada comunicacion interna, no se mantiene ni se conserva la
informacion documentada exigida, no esta implementado el control de cambios, no
se dispone de los recursos suficientes y no se ha realizado el andlisis de peligros y
control de los puntos criticos en el almacenamiento, transporte y comercializacion
de alimentos.

12.4 DIAGNOSTICO DE LOS REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

12.4.1 Modelo de Negocios CANVAS.

El modelo de negocio establecido representa el funcionamiento de la empresa
involucrando las principales areas del negocio, es decir: los clientes, la oferta, los
recursos, los procesos del sistema y la viabilidad econémica.
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Tabla 25. Modelo de Negocios CANVAS.

SOCIOS CLAVES
Proveedores estratégicos: Productores
o comercializadores de alimentos y
productos complementarios
-Castilac
-Lacteos Villas
- lbel
- Fragua
- Quesos Factory
- Quesera San Juan
Aliados estratégicos: Bancos -
Bancolombia, asociaciones Asoleche -
Cluster Lacteo

ACTIVIDADES CLAVES
Intermediario entre los proveedoresy el
consumidor final para lo cual empresa se

apoya en sus tres procesos misionales:
- COMPRAS: El proceso de compras se
encarga de la seleccién, evaluacién y
reevaluacion de proveedores, compra,
recepcion y revision de productos, desde
que se genera la compra
-COMERCIAL: El proceso se encarga de
mercadeo, ventas y servicio al cliente .
- LOGISTICA: Se encarga del
almacenamiento, los inventarios, recepcién
y despacho.

RECURSOS CLAVES
Fisicos
Infraestructura: Almacén(Centro de acopio),
Cuarto frio, oficinas administrativas, puntos
de venta
Equipos: Vehiculos, termohigrémetros,
software HELISA
Materiales: Portafolio de productos
alimentos y complementarios, Gasolina,
insumos de los servicios publicos(agua, luz,
teléfono)
FINANCIEROS
Capital: Inversidn por parte de los duefios y
re-inversion de utilidades obtenidas
durante el paso de los afios
INTELECTUALY HUMANO
Personal: Capacitado en manipulacién de
alimentos, con habilidades y competencias

con enfoque en valores.

PROPUESTA DE VALOR
Entrega de un amplio portafolio de
productos alimenticios y
complementarios, ala velocidad que
necesitas.

RELACION CON CLIENTES
Via telefonica
Correo electrénico
Centro de acopio (Almacén)

CANALES
Los medios de entrega de los productos
es através de vehiculos de transporte
propios con thermoking; motorizados; y
en los puntos de venta por mostrador o
entra a domicilio en bicicleta

SEGMENTOS DE CLIENTES
Clientes finales a los que va dirigido el
servicio de comercializacion

Empresas nacionales que realiza
eventos o que dentro de su actividad
comercial requieren insumos como
alimentos o productos
complementarios

Geograficamente
*Departamento: Cundinamarca
*Ciudad o municipio: Bogota D.CY en
lugares aledafios como Cota, Cajica,
Zipaquira, La Caleray Soacha.
*Zona: Norte, Suba, Occidente, Sur,
Funzay Mosquera
Socialmente
Cualquier empresa consumo de
alimentos y productos
complementarios de forma masivay
frecuente

ESTRUCTURA DE COSTOS

Costos fijos: Nomina y prestaciones basicas a los trabajadores; Pago de servicios; pago impuestos y/o
obligaciones parafiscales; Pago de pdlizas y empresas de seguridad privada.
Costos variables: Compra de productos, costos rodamiento vehiculos.

FUENTE DE INGRESOS
Valor:

Formas o sistemas de pago: Efectivo - transferencia bancaria, cheque.
A contra entrega, crédito a 30, 60 6 90 dias, teniendo en cuenta el estudio de crédito.

Fuente: Las autoras
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Tabla 26. Estructura de costos - CANVAS.

ESTRUCTURA DE COSTOS
Total costos y gastos de ndmina S 81.439.417,00
Aportes al sistema de seguridad social 7.974.546,00
Aportes al SENA, ICBF, cajas d
pRitE=se = e $ 2.546.320,00
compensacién
Efectivo, bancos, otras inversiones S 33.330.644,36
Acciones y aportes (sociedades
L o . $ 3.641.117,66
andénimas, limitadas y asimiladas)
Cuentas por cobrar S 277.622.922,96
Inventarios S 289.568.520,00
Activos fijos S 964.063.130,68
Otros activos S 1.765.391,00
Pasivos S 323.688.295,35
Ingresos brutos operacionales S 1.809.691.984,00
Ingresos brutos no operacionales S 251.988,00
Intereses y rendimientos financieros | S 357.181,00
Devoluci , rebaj d t
evoluciones, rebajas y descuentos en g 4.092.048,00
ventas
Ingresos no constitutivos de renta S =
Costo de ventas y de prestaciéon de
. S 1.427.161.258,24
servicios
Gastos operacionales de administracion
. S 127.295.348,13
- Servicios
Gastos operacionales de ventas
(Sueldos, Aux transp, Cesantias, Prima, | $ 100.292.283,00
Vacaciones, ARL, EPS)
Renta presuntiva S 29.144.820,98
Ingresos por ganancias ocasionales S 16.300.000,00
Costos por ganancias ocasionales S 16.300.000,00
Impuesto sobre la renta liquida
S 34.004.000,00
gravable
Otras retenciones S 33.967.341,68

Fuente: Las autoras
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12.4.2 Determinacion de los requerimientos del cliente.

12.4.2.1 Modelo Kano. La determinacion de los requerimientos se hace uso del
modelo Kano, por medio de este se analiza los deseos y percepciones de los
distintos clientes y por medio de la evaluacion en cinco niveles de la calidad y del
resultado de satisfaccion o insatisfaccion que este genere.

Se aplicé el modelo kano a los clientes institucionales en total 43 de
COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS
DISTRIBELL, con el fin de obtener ideas de la percepcion de los productos y
servicios de la organizacién; para esto se estructuraron preguntas funcionales y dis-

funcionales.

Tabla 27. Modelo KANO

FUNCIONAL

¢,Cree usted que
los productos
deben garantizar
la inocuidad vy
seguridad
alimentaria?

TOTALMENTE DE ACUERDO

73%

DE ACUERDO

20%

INDIFERENTE

7%

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

DIS-FUNCIONAL

¢,Cree usted que
los productos no
deben garantizar
la inocuidad vy
seguridad
alimentaria?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

INDIFERENTE

7%

EN DESACUERDO

20%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

73%

Caracteristica

Normal
Lineal

FUNCIONAL

¢ Como se siente
si los productos
tienen buena
presentacion y
empaque?

ME GUSTA

60%

DEBERIA INCORPORARLA

20%

NORMAL

7%

PUEDO TOLERARLO

13%

NO ME GUSTA

DIS-FUNCIONAL

¢ Como se siente
si los productos
no tienen buena
presentacion vy
empaque?

ME GUSTA

DEBERIA INCORPORARLA

NORMAL

7%

PUEDO TOLERARLO

33%

NO ME GUSTA

60%

Caracteristica

Normal
Lineal

FUNCIONAL

¢ Como se siente
si se incorporan
promociones vy
descuentos?

ME GUSTA

80%

DEBERIA INCORPORARLA

7%

NORMAL

13%

PUEDO TOLERARLO

NO ME GUSTA

Caracteristica

Atractiva
Deleite
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Tabla 27. (Continuacion) Modelo KANO.

DIS-FUNCIONAL

¢ Como se siente
Si no se
incorporan
promociones 'y
descuentos?

ME GUSTA

DEBERIA INCORPORARLA

NORMAL

80%

PUEDO TOLERARLO

13%

NO ME GUSTA

7%

FUNCIONAL

¢ Como se siente
si se incorporan
facilidades de
pagos?

ME GUSTA

93%

DEBERIA INCORPORARLA

7%

NORMAL

PUEDO TOLERARLO

NO ME GUSTA

¢ Como se siente

ME GUSTA

DEBERIA INCORPORARLA

Si no se

DIS-FUNCIONAL | incorporan NORMAL 13%
facilidades  de | PUEDO TOLERARLO 80%
pagos? NO ME GUSTA 7%

Caracteristica
Atractiva -
Deleite

FUNCIONAL

¢, Cree usted que
se deben
garantizar las
entregas
oportunas?

TOTALMENTE DE ACUERDO

33%

DE ACUERDO

67%

INDIFERENTE

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN DESACUERDO

DIS-FUNCIONAL

¢,Cree usted que
no se deben
garantizar las
entregas
oportunas?

TOTALMENTE DE ACUERDO

DE ACUERDO

INDIFERENTE

EN DESACUERDO

67%

TOTALMENTE EN DESACUERDO

33%

Caracteristica
indiferente

Fuente: Las autoras

De acuerdo con el analisis se evidencia que las caracteristicas se relacionan asi:

e Caracteristica Normal — Lineal

Son caracteristicas conocidas por el cliente, y siempre logran la satisfaccién del
cliente dependiendo del grado de cumplimiento, es por esto, que la inocuidad y
seguridad alimentaria se debe garantizar en todo momento y en todos los niveles.
Asi mismo el atributo del producto con buena presentacion ya que siempre se debe
mantener en las condiciones Optimas y esperadas por el cliente, con objeto de no
producir insatisfaccion sino por el contrario, siempre generar la mas alta
satisfaccion.

e Caracteristica Atractiva - Deleite
Las promociones y descuentos se deben preservar ya que nunca generaran
insatisfaccion y adicionalmente puede ser un diferencial con la competencia.
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La caracteristica de facilidad de pagos es una de las mas importantes para la
organizacion y con la cual debe continuar, ya que esta genera diferencial en la
competencia y para los clientes no son compras a contado, sino que se conceden
una serie de facilidades de pago que se materializan en un plazo para poder
realizarlo.

e Caracteristica indiferente
El resultado de las caracteristicas irrelevantes o de indiferencia son las que, si bien

3|2|alol1]2]3 estan presentes o no, al

PRODUCTOS CONFIABLE *\ NO CONFIABLE C“ente no Ie |mp0rtaran,

—] pero se debe tener en

ENTREGAS |RETRASADAS * A TIEMPO Cuenta para este caso

PRECIOS ALTOS s BAJO garantizar las entregas

=

VARIEDAD BAJA /* ALTA oportunas en la empresa

- * generan mayor
ATENCION FAVORABLE DESFAVORABLE ., .

valoracion por el cliente.

12.4.2.2 Diferencial Semantico. Por medio del diferencial semantico se realiz6

una evaluacion de objetivos (palabras) con base en una escala de clasificacion
valorativa de emociones, sensaciones o percepciones del cliente, estas palabras
fueron evaluadas por una serie de valores intermedios en una escala de -3 a 3 en
forma bipolar, y en la cual se le pidi6 al encuestado que le diera la puntuacién al
extremo mas cercano de su situacion.
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Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

Para cada una de las siguientes caracteristicas, por favor, elija la alternativa bajo la escala
propuesta que mejor exprese su percepcién, sensacion o emocion con respecto a
COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS DISTRIBELL

3]1-2]-1]1]0]11]2]3

951
PRODUCTOS | CONFIRBLE ——— 1015 15 5| NO CONFIABLE

w
o
]

ENTREGAS |RETRASADAS To ool s ls A TIEMPO

N
w
w

2 [ 4 1
PRECIOS ALTOS ST T e 3 BAJO

I~
N
=
o
=
N
w

N
w
N
N

VARIEDAD | emA oo o s s ] A

&
N
=
o
=
N
w

w
ol
N

< 5
ATENCION | FAVORABLE [——————1—T15 5 [ 5| PESFAVORABLE

Los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los clientes, en la
percepcion de respuesta de los productos ofrecidos por COMERCIALIZADORA Y
PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL es confiable;
la entrega de productos es a tiempo; los precios ofrecidos por la organizacion son
altos; la variedad, es decir el portafolio de productos es alto; la atencion al cliente
es percibida como favorable.

Finalmente se observa que la empresa COMERCIALIZADORA Y PRODUCTORA
DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, se encuentra en un nivel de
percepcion del cliente en un grado muy positivo, y con lo cual se puede garantizar
la fidelizacion de los clientes.

114



llustracion 19. Encuesta de evaluacion de atributos
ENCUESTA DE EVALUACION DE ATRIBUTOS

CIUDAD Y FECHA: pia MES ANO

CLIENTE:

NOMBRE DEL

ENCUESTADO: CARGO:

Apreciado cliente su opinion es muy importante para nosotros por favor para cada elemento
identificado a continuacidn, califique de 1 a 5 considere el mas acorde con su criterio de atencion y
relacion con nuestra organizacién, siendo 1 el concepto menos favorable y 5 el mas favorable

ATRIBUTO O FUNCION DEL PRODUCTO CALIFICACION
1. Productos inocuos y seguros 1 2 Z 4 5
2. Buena presentacion y empaque de los productos 1 2 3 4 5
3. Variedad de productos 1 2 3 4 5
4. Dentro del limite de vigencia (fecha de vencimiento) 1 2 3 4 5
5. Precios adecuados 1 2 B 4 5
6. Promociones y descuentaos 1 2 3 4 5
7. Facilidad de pagos 1 2 3 4 5
8. Atencidn al cliente adecuada 1 2 3 4 5
9. Entrega oportuna 1 2 3 4 5
10. Productos entregados de acuerdo a lo solicitado 1 2 3 4 5

Fuente: Las autoras

Continuamente, para el desarrollo de la casa de la calidad, se identificaron atributos
o funciones principales del producto y del servicio para el consumidor, para ello se
realizé al mismo grupo de clientes una encuesta via e-mail, calificando cada uno de
los atributos y el promedio de estos resultados fue el valor asignado a la importancia
del cliente en la matriz QFD.

Las empresas encuestadas tomaron una clasificacion de 1 a 5, donde 1 es el
concepto menos favorable y 5 es el mas favorable, como se aprecia a continuacion.
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Tabla 28. Calificacion atributos Quesos y Quesos Distribell
ATRIBUTO TOTAL

(31

Productos inocuos y seguros

Buena presentacion y empaque de los productos
Variedad de productos

Dentro del limite de vigencia (fecha de vencimiento)
Precios adecuados

Promociones y descuentos

Facilidad de pagos

Atencién al cliente adecuado

Entrega oportuna

Productos entregados de acuerdo con lo solicitado
Fuente: Las autoras

gooo|h~ioror|or|a

De acuerdo con esto los resultados promedio obtenidos, es el valor que se asigna

a la importancia del cliente.
I B TOTAL

llustracion 20. Evaluacion de atributos

EVALUACION DE ATRIBUTOS

O B N W »H» 01 O
2

< I

”’*7_

Fuente: Las autoras
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12.4.2.3 Despliegue de la Funcién de la calidad.

El sistema integrado de gestion de la empresa Quesos y Quesos Distribell debe ser
capaz de proporcionar un servicio de comercializacién que satisfagan los requisitos
del cliente, legales, intrinsecos y reglamentarios.

Aumentar la satisfaccion del cliente y atraer nuevos clientes, implica
fundamentalmente el conocimiento y entendimiento de los requerimientos y/o
necesidades de los clientes, técnicas como el modelo Kanon, diferencial semantico
y el despliegue de la PRIMERA casa de la calidad.

A continuacién, se realiza el despliegue de las cuatro casas de la calidad:
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e Casa de la calidad de Requerimientos del Cliente.

llustracion 21. Primera casa de la calidad

+ X+
+ + X +
+ + A+ X+
+ X+ X+ +
COLUMNA# | 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
DIRECCION DE MEJORAMIENTO| A | A A | O | A| & | A | A < EVALUACION COMPETITIVA DEL CLIENTE
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Fuente: Las autoras

Una vez identificados los atributos del producto “voz del cliente”, se establece su

importancia / peso de las necesidades.
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1. QUE'S con ponderacion alta: puntos fuertes de la empresa en relacién con el
peso ponderado de los que's otorgados por el cliente son: productos inocuos, buena
presentacion y empaque de los productos, vigencia, precios y atencién adecuada
mientras que los puntos débiles y por tanto las oportunidades de mejora estan dadas
para la variedad de productos, promociones y descuentos, facilidades de pago,
entrega oportuna y productos entregados de acuerdo con la solicitud de compra.

2. QUE'S con ponderaciones bajas: vemos que no existen criterios con ponderacién
baja, pues los clientes son muy exigentes ya que, el producto es de gran importancia
para su producto final ademas porque, si no encuentran lo que necesita
simplemente prefieren cambiar por otra empresa.

3. Cuantos elevados o importancia técnica: los COMO'S satisfactores o COMO'S
mayor importancia técnica para la actividad de comercializacion de productos de
consumo masivo para clientes instruccionales son: la seleccion de proveedores, la
capacidad instalada y las estrategias de marketing.

4. Evaluaciones en conflicto: cruce de Evaluacion competitiva del cliente Vs.
Evaluacion competitiva técnica.

5. - Caso Evaluacién competitiva del cliente Alta Vs. Evaluacion competitiva técnica
Baja: Variedad de productos; Precios adecuados; Promociones y descuentos;
Facilidad de pago Vs. Estrategias de Marketing.

Las causas de esas diferencias se pueden evidenciar en la falta de un plan de
mercadeo, una pagina web o manejo de redes sociales puesto que, estas
herramientas servirian para difundir las diferentes alternativas de productos y
servicios que la organizacioén les puede ofrecer a los clientes o posibles clientes.

- Caso Evaluacion competitiva del cliente Baja Vs. Evaluacion competitiva técnica
Alta: Buena presentacion y empaque de los productos Vs. Buenas practicas de
manipulacién; Buenas practicas de almacenamiento.

Las causas de estas diferencias se dan por efecto de las expectativas del cliente
con relacion al producto, es decir, su deseo es adquirir y recibir siempre productos
con una excelente imagen o presentacion, lo cual se logra con buenas practicas de
almacenamiento y manipulacion.
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6. Evaluacion a la baja: Evaluacion competitiva del cliente Vs. Evaluacién
competitiva técnica, en donde se evalla el punto critico y al cual se deben efectuar
mejoras con prioridad.

- Caso Evaluacion competitiva del cliente Baja Vs. Evaluacion competitiva técnica
Baja: En este no se presenta ningun caso en donde la organizacion tenga baja
calificacion para factores de competitividad Vs. Evaluacién de la competitividad
técnica baja.

7. Conflictos técnicos: un gran porcentaje de los COMO'S se colaboran para
satisfacer una o varias de las necesidades de los clientes. Mientras que existen
otras que no guardan relacion entre ellas y que individualmente trabajan para
cumplir con los requerimientos del cliente, pero en ninguno se presenta COMO’s
negativos que generen contradiccion para la satisfaccion del cliente.

8. Evaluacion por debajo de la competencia: en la evaluacion competitiva del
cliente, las necesidades que se deben mejorar en donde la empresa se encuentra
por debajo de la competencia son la entrega oportuna, productos entregados de
acuerdo con lo solicitado, estos dos factores se encuentran relacionados en el area
de logistica y despacho, para lo cual internamente se debe realizar un analisis para
evaluar las causas de estos.

Por otro lado, en la evaluacién competitiva técnica, especificaciones que se
encuentran por debajo de la competencia son: buenas practicas de manipulacion;
capacitaciéon y entrenamiento al personal; capacidad instalada; estrategias de
marketing; politicas de precios.
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e Casa de la calidad de Diserio del Producto

llustracion 22. Segunda casa de la calidad

Fuente: Las autoras

Los COMO’S de la primera casa de la calidad, es decir, las especificaciones
técnicas se convierten en los QUE’S de la segunda casa y se establece una nueva
lista de COMQO’S con las caracteristicas o0 componentes de calidad requeridos para
el disefio del producto teniendo en cuenta “la voz del cliente”. Para la empresa
QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL se tomaron los valores de importancia con
mayor valor y se desplegaron en la segunda casa, es decir, la seleccién de
proveedores, capacidad instalada y estrategias de marketing se definieron como las
especificaciones técnicas del producto y se determinaron para cada uno de ellos los
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elementos de calidad que permiten el cumplimiento de las necesidades del cliente
establecidas por el cliente, se establece su relacion y porcentaje de importancia.

e Casa de la calidad de Disefio del Proceso.

llustracion 23. Tercera casa de la calidad
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Fuente: Las autoras

Los COMO’S de la segunda casa de la calidad, es decir, las caracteristicas de
calidad del producto se transforman en los QUE’S de la tercera casa y se establece
una nueva lista de COMQO’S con los procesos. En el caso de la empresa el enfoque
para la tercera casa de la calidad se centrd en dos caracteristicas de calidad del
producto nichos de mercado y prondstico de ventas y con relacion a estas se
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identificaron y determinaron los procesos que serian necesarios para llevar a cabo
la comercializacion de alimentos y productos complementarios. Del mismo modo
gue las anteriores casas de la calidad de establecen las relaciones entre los QUE’'S
y los COMO’S y se calcula su porcentaje de importancia.

e Casa de la calidad de Control de Proceso.

llustraciéon 24. Cuarta casa de la calidad.
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Fuente: Las autoras

Finalmente, en el despliegue de la ultima casa de la calidad los COMO’S de la
tercera casa de la calidad, es decir, los procesos se pasan hacer los QUE'S de la
cuarta casa y se establece una nueva lista de COMO’S con los controles de calidad
para los procesos. Teniendo en cuenta los procesos identificados y determinados
se establecen para QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL, 10 tipos controles que
comprenden controles en documentacion y registros, controles en inventarios t
despacho de mercancia, controles en durante el servicio al cliente relacionados con
la satisfaccion del cliente y resolucién de PQRS, controles para prevenir salidas no
conformes.
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12.5 DIAGNOSTICO DE LA DOCUMENTACION REQUERIDA.

La documentacion que mantiene y controla la organizacion para efectuar la
comercializacién de los alimentos y productos complementarios se implementa de
acuerdo con los roles y funciones para cada cargo. Para realizar el diagndstico
documental se procedié a la clasificacion de los documentos de acuerdo con los
procesos establecidos en el mapa de procesos.... Ver 12.9.3 mapa de procesos...

Tabla 29. Listado maestro de documentacion.

PROCESO DE GESTION
GERENCIAL

Reglamento interno de trabajo

Reglamento de salud ocupacional y medicina empresa Distribell

Reglamento de higiene y seguridad social

Registro mercantil

RUT

Registro pago de impuestos de industria y comercio

Concepto sanitario del establecimiento emitido por secretaria de salud

Planeacion estratégica

PROCESO DE GESTION
DEL SIG

Politica de calidad

Formato listado de verificacién auditorias internas

Formato reporte de no conformidades, analisis y acciones correctivas

PROCESO DE COMPRAS

Formato de seleccion de proveedores
Listado de proveedores aprobados
Formato de evaluacion de proveedores
Formato de reevaluacién proveedores.

Orden de compra

Registro control de recepcién de mercancia

Factura proveedor

PROCESO COMERCIAL Y DE
SERVICIO AL CLIENTE

Portafolio de productos y servicios

Orden de servicio

Base de datos de los clientes

Encuesta de satisfaccién del cliente

Fichas técnicas por producto

Registro sanitario, permiso o notificacion sanitaria, segun corresponda por
producto

Formato de registro de POR

PROCESO LOGISTICO

Formato control temperaturas cuartos frios y almacenamiento de productos -
ambientes semanal

Listado productos no conformes — diario

Simulacro Recall de productos

Tabla de chequeo de limpieza y desinfecciéon (lyd), manejo y disposicion de
residuos solidos, control de plagas y temperaturas refrigeradores o cuartos frios
diario

Registro de inventario fisico y sistema

Planilla de rutas y movimientos

Ruta de almacenamiento y ubicacién de productos

Formato de control de salidas

ADMINISTRATIVO

PROCESO FINANCIERO
CONTABLE

Orden de servicio

Orden de compra

Factura proveedor

Factura a cliente
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Tabla 29. (Continuacion) Listado maestro de documentacion.

PROCESO
ADMINISTRATIVO

Fichas técnicas equipos

Concepto sanitario de vehiculos

Manual de saneamiento

Programa de limpieza y desinfeccién

Manejo de residuos solidos

Programa de control de plagas

Programa de mantenimiento de equipos e instalaciones
Programa de lavado de tanque de reserva

PROCESO DE
TALENTO HUMANO

Hojas de vida personal

Perfil de cargos

Examenes médicos de ingreso y periddicos al personal

Certificado de curso de manipulacién de alimentos

Formato de entrega de elementos de dotacién y proteccién al trabajador

Pago de némina y prestaciones sociales y parafiscales

Fuente: Las autoras.

Evaluando los requisitos de la norma ISO 9001:2015 con relacion a la informacion
documentada y teniendo en cuenta la documentacion disponible .... Ver Tabla 29

Listado maestro de la documentacion....

se determiné que de acuerdo con la

actividad economica de la empresa falta por documentar:

PROCESO DE COMPRAS

Procedimiento para la seleccién, evaluacion y reevaluacién de proveedores

Procedimiento para la adquisicién y control de mercancia

PROCESO LOGISTICO

Procedimiento para el Almacenamiento, control de inventario y despacho de
mercancia

PROCESO COMERCIAL Y DE
SERVICIO AL CLIENTE

Procedimiento Mercadeo

Procedimiento Ventas

Procedimiento Servicio al cliente

Asi mismo, conservar y mantener la documentacion concerniente para los procesos
estratégicos y de apoyo como:

PROCESO DE GESTION Procedimiento para la Revisién por la alta direccién

GERENCIAL Ficha técnica del servicio de comercializacién mayorista
PROCESO DE GESTION Alcance del sistema de gestion

DEL SIG Plan HACCP
PROCESO DE Perfil de cargos personal administrativo
TALENTO HUMANO
PROCESO Actualizacién del plan de saneamiento
ADMINISTRATIVO
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12.6 DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE RIESGO DE LOS PROCESOS
MISIONALES.

La matriz de riesgo se disefié analizando, identificando y evaluando los riesgos
asociados a los procesos misionales de la compafia, valorando las acciones
realizadas y el tratamiento de QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL para abordarlos,
asi como, el plan de contingencia en caso de que se llegaran a materializar.

A continuacién, se presenta la matriz de riesgo para:

e Proceso de compras... Ver Anexo C. Caracterizacibn de procesos -
compras...

e Proceso comercial y servicio al cliente... Ver Anexo D. Caracterizacion de
procesos -comercial y de servicio al cliente...

e Proceso logistico... Ver Anexo E. Caracterizacion de procesos - logistico...
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12.7 ANALISIS DE BRECHAS.

Para el andlisis de brechas se realiz6 un listado de las falencias encontradas a lo largo de las herramientas de
diagnéstico, calidad y de control estadistico utilizadas en para realizar el diagndstico organizacional con respecto a
los requisitos del cliente, legales, normativos, reglamentarios, documentales, etc.; y con base en ellas se establecieron
las estrategias y/o acciones para el cierre de brechas.

Tabla 30. Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE
BRECHAS

Matriz MEFE

Alto poder de negociacion de proveedores (exclusividad
de marca y desabastecimiento de productos)

Cambios econémicos nacionales e internacionales (alta
tasa de inflaciéon, devaluacion de la moneda, reforma
tributaria, etc.)

Gran desequilibrio entre las empresas del sector en
términos de capacidad instalada y los recursos
percibidos.

Alta tasa de desempleo e indices de rotacion de personal.

Poca lealtad y alta migracion de clientes debido a la
diversidad de productos, marcas y precios en el mercado.

Gran cantidad de productos sustitutos que compiten en
precio, calidad y marca.

Sanciones o multas por incumplimiento de los requisitos
normativos y legales.

Aprovechamiento de la economia de escala y alianzas
estratégicas entre empresas.

Empresas del sector con ventajas competitivas a través
del ofrecimiento de servicios integrales complementarios
de alimentacién y aseo a sus clientes.

El sector es altamente atractivo y productivo y existen
pocas barreras de entrada.

e Desarrollar las acciones de la matriz de riesgo
propuesta.

e Ejecutar controles dentro de la matriz de riesgos.
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Tabla 30. (Continuacion) Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE
BRECHAS

Matriz MEFI

Insuficiente flujo de efectivo y capacidad instalada
del centro de acopio y de flotas de transporte.

Problemas en la gestion de almacén, el control de
inventarios y los tiempos de entrega de
mercancias acordados con los clientes.

Perdida de certificacion del sistema de Gestiéon de
calidad ISO 9001 de 2008.

Deficiente uso de herramientas de tecnologica y
de comunicacién para la gestion logistica en la
cadena de abastecimiento y escaso uso de
estrategias publicitarias.

No existe una buena comunicacioén interna.

No cuenta con un sistema de seguimiento y
control.

Planeacion estratégica deficiente e incompleta.

Poca diferenciacion en los productos y servicios
ofertados con respecto a su competencia directa.

No cuenta con una estructura documental y la
documentacién disponible no esta unificada ni
formalizada.

Poca participacion y compromiso del personal.

e Complementar el sistema de gestiébn documental teniendo en
cuenta los documentos desarrollados y propuestos.

e Realizar el seguimiento, medicién y evaluacion del sistema de
gestidn teniendo en cuenta los indicadores de gestion propuestos.

e Desarrollar el programa de capacitacion y entrenamiento del
personal.

¢ Implementar la metodologia 5 s en el centro de acopio.
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Tabla 30. (Continuacion) Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS
IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE BRECHAS

BCG Y MATRIZ DEL
PERFIL
COMPETITIVO

Baja crecimiento en el mercado de
alimentos y productos
complementarios.

Puntaje bajo con
competencia en el catdlogo de
productos, capacidad instalada y
cantidad de flotillas para el transporte
de alimentos.

respecto a la

e Implementar las acciones de Corregir, Afrontar, Mantener, Explorar a las Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas del andlisis DOFA y realizar seguimiento.
e Implementar la metodologia 5 “s en el centro de acopio, de la siguiente manera:
1. Seiri: Clasificacion u Organizacion
Busca clasificar las cosas necesarias e innecesarias para el caso especifico de la empresa se plantea:
1. Recolectar informacién con respecto al histérico de ventas de los productos.
2. Determinar la demanda o perfil de actividad de cada producto.
3. Establecer el valor total invertido por referencias de productos.
4. Ordenar el total de dinero invertido por referencias de manera descendente y establecer su
porcentaje acumulado.
5. Elaboracion de clasificacion ABC de los productos.
2. Seiton: Orden
Desea poner cada cosa en su lugar para que puedan ser facilmente localizados para su uso. Organizar
la bodega identificando las caracteristicas de cada uno los productos almacenados de acuerdo:
¢ Unidad minima de compra al por mayor
Unidad de carga segun la cantidad minima de compra
Volumen de unidad de carga, es decir, a las dimensiones de cada producto en m3
Peso de la unidad de carga
Riesgo de dafio asociado a la fragilidad de los empaques o envases de cada producto
Riesgo de contaminacion de cada producto
Requerimiento de cadena de frio
Tiempo de caducidad
. Seiso: Limpieza
rocura el mantenimiento del &rea de trabajo limpia mediante:
Lavado de pisos y paredes.
Reparacién de estantes
e Ubicacion y adecuacion de los estantes segin nueva organizacion
e Identificacién y delimitacion de las zonas para cada producto
e Revisién de los equipos e instrumentos de seguimiento y control de la temperatura de los
productos.
4. Seiketsu: Estandarizacion
Marcar las pautas 6ptimas del trabajo y para ello se plantea la realizacion de las siguientes actividades:
e Revisar y actualizar el manual de saneamiento de la empresa
e Caracterizar el proceso logistico
e Documentar los lineamientos para la recepcion, almacenamiento y despacho de productos.
e Evaluar el cumplimiento del manual y la ejecucién adecuada de las actividades establecidas en el
procedimiento a través de indicadores de gestion.
5. Shitsuke: Disciplina
Pretende entrenar a la gente sobre la importancia de aplicar diariamente dicha metodologia y su aporte
el mejoramiento continuo. Se define la siguiente estrategia:
e Realizar capacitacion periddica al personal para afianzar la importancia de la implementacion de
la propuesta.

e &6 JWe e o o o o o
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Tabla 30. (Continuacion) Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE
BRECHAS

Matriz QFD Modelo

Punto débil por conflicto entre la evaluacién de las
necesidades del cliente con ponderacién alta en
relaciéon con la evaluacion competitiva del cliente:
Variedad de productos, promociones Yy
descuentos, facilidades de pago, entrega
oportuna y productos entregados de acuerdo con
la solicitud de compra.

e Evaluar satisfaccién de los clientes y determinar acciones y/o

Conflicto entre la evaluacion competitiva del
cliente Alta y la evaluacién competitiva técnica
Baja: Variedad de productos, Precios adecuados,
Promociones y descuentos, Facilidad de pago Vs.
Estrategias de Marketing. (Falta de un plan de

oportunidades de mejora.

¢ Implementar las acciones de Corregir, Afrontar, Mantener, Explorar
a las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas del andlisis

VERIFICACION DE
NORMATIVIDAD
LEGAL VIGENTE

Decreto 3075 de 1997.
Resoluciéon 2674 de 2013.
Decreto 679 de 2016.

Ley 100 de 1993.

Decreto 1072 de 2015.

KANO mercadeo, una pagina web o manejo de redes DOFA y realizar seguimiento.
sociales). ) o . o .
Evaluacién por debajo de la competencia: e Validar el disefio propuesto del plan de mejora para la optimizacion
-Necesidades de los clientes: Entrega oportuna, | Y reduccion de los tiempos de entrega de mercancia mediante la
Productos entregados de acuerdo con lo | metodologia Six sigma.
solicitado, Facilidades de pagos y Variedad de
productos.
-Especificaciones: Buenas practicas de
manipulacion, capacitacion y entrenamiento al
personal, capacidad instalada, estrategias de
marketing y politicas de precios.
e Actualizar el manual de saneamiento teniendo en cuenta la
normatividad vigente.
e Implementar el programa de salud y seguridad en el trabajo para
Incumplimiento parcial de la normatividad legal dar cumplimiento al requisito de ley.
vigente: e Reactivar la actividad de auditoria de seguimiento a proveedores
LISTA DE Ley 9 de 1979.

dentro del proceso de compras.

e Complementar el sistema de gestiébn documental teniendo en
cuenta los documentos desarrollados y propuestos.

e Realizar el seguimiento, medicién y evaluacion del sistema de
gestion teniendo en cuenta los indicadores de gestion propuestos.

e Determinar un Vigia en seguridad y salud en el trabajo, para
promover practicas saludables y motivar la adquisicién de héabitos
seguros en la organizacion.

130




Tabla 30. (Continuacion) Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE
BRECHAS

LISTADO DE
VERIFICACION DE
LANTC - ISO
9001:2015

1. Complementar el sistema de gestion documental teniendo en
cuenta los documentos desarrollados y propuestos.

2. Actualizar el manual de funciones para los cargos directivos.

3. Realizar el seguimiento, medicién y evaluacion del sistema de
gestidn teniendo en cuenta los indicadores de gestién propuestos y el
cumplimiento de los elementos de la planeacion estratégica
propuestos.

4. Actualizar el manual de saneamiento teniendo en cuenta la

Incumplimiento parcial o total en los numerales de | normatividad vigente.

los siguientes capitulos:

Capitulo 4: Contexto de la organizacion.
Capitulo 5: Liderazgo.

Capitulo 6: Planificacion.

Capitulo 7: Apoyo.

Capitulo 8: Operacion.

Capitulo 9 Evaluacion del desempefio.
Capitulo 10: Mejora.

5. Ejecutar controles dentro de la matriz de riesgos.

6. Establecer e implementar un programa de auditorias internas.

7. Evaluar satisfaccién de los clientes y determinar acciones y/o
oportunidades de mejora.

8. Formalizar y documentar el manejo de las salidas no conformes y
mantener evidencia.

9. Desarrollar el programa de capacitacion y entrenamiento del
personal

10.Implementar las acciones de Corregir, Afrontar, Mantener, Explorar
a las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas del andlisis
DOFA y realizar seguimiento.

11.Implementar la metodologia 5 “s en el centro de acopio

12.Validar el disefio propuesto del plan de mejora para la optimizacion
y reduccién de los tiempos de entrega de mercancia mediante la
metodologia Six sigma.
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Tabla 30. (Continuacion) Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE
BRECHAS

LISTADO DE
VERIFICACION DE
LA NTC-ISO
2200:2005 (INCLUYE
PRINCIPIOS HACCP
Y BPM)

Incumplimiento parcial o total en los numerales de
los siguientes capitulos:

Capitulo 4: Sistema de gestion de inocuidad de los
alimentos.

Capitulo 5: Responsabilidades de la direccion.
Capitulo 6: Gestion de recursos.

Capitulo 7: Planificacion y obtencién de producto
inocuos.

Capitulo 8: Validacion, Verificacion y mejora del
sistema de gestion.

A. Complementar el sistema de gestion documental teniendo en
cuenta los documentos desarrollados y propuestos.

B. Actualizar el manual de saneamiento teniendo en cuenta la
normatividad vigente.

C. Actualizar el manual de funciones para los cargos directivos.

D. Realizar el seguimiento, medicion y evaluacion del sistema de
gestidn teniendo en cuenta los indicadores de gestién propuestos y el
cumplimiento de los elementos de la planeacion estratégica
propuestos.

E. Ejecutar controles dentro de la matriz de riesgos.

F. Establecer e implementar un programa de auditorias internas.

G. Evaluar satisfaccion de los clientes y determinar acciones y/o
oportunidades de mejora.

H. Formalizar y documentar el manejo de las salidas no conformes y
mantener evidencia.

I. Desarrollar el programa de capacitacién y entrenamiento del
personal

CONSOLIDACION DE
REQUERIMIENTOS

No se identificaron falencias.

N. A
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Tabla 30. (Continuacion) Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE
BRECHAS

DIAGNOSTICO
ESTRATEGICO DE
LA ORGANIZACION y
ANALISIS
ORGANIZACIONAL

No tiene clara la propuesta de valor.

No existe coherencia y alineacion entre los
elementos de planeacion estratégica definidos, no
se evidencia su seguimiento y su total
cumplimiento.

e Realizar el seguimiento, medicidn y evaluaciéon del sistema de
gestion teniendo en cuenta los indicadores de gestién propuestos y el
cumplimiento de los elementos de la planeacién estratégica

Carece de definicion de principios y objetivos
corporativos.

propuestos.

e Evaluar satisfaccién de los clientes y determinar acciones y/o

No estan definidos objetivos estratégicos, ni
recursos asignados para su medicién y tampoco
los planes de accién para alcanzarlos

oportunidades de mejora.

e Formalizar y documentar el manejo de las salidas no conformes y

No tiene conocimiento de las cuestiones externas
e internas que afectan en logro resultados
esperados

mantener evidencia.

Clientes insatisfechos porque no se realiza la
entrega oportuna de la mercancia

e Desarrollar el programa de capacitacion y entrenamiento del
personal

No existe un programa de formacion

capacitacion de personal

y

e Complementar el sistema de gestiébn documental teniendo en
cuenta los documentos desarrollados y propuestos.

MATRIZ DE
RIESGOS

No estan identificados ni evaluados los riesgos

Los controles establecidos para las actividades o
situaciones de riesgos son ineficientes o no
existen

e Desarrollar las acciones de la matriz de

propuesta.
e Ejecutar controles dentro de la matriz de riesgos.

riesgo

DOCUMENTACION

Sistema  documental sin

estandarizar.

incompleto vy

No cuenta con un mapa de procesos, diagrama de
flujo de datos y/o materiales de secuencia e
interaccion de procesos.

e Complementar el sistema de gestiobn documental teniendo en
cuenta los documentos desarrollados y propuestos.

No tiene ficha técnica para el servicio de
comercializacion para clientes institucionales
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Tabla 30. (Continuacion) Analisis de Brechas

HERRAMIENTA

FALENCIAS IDENTIFICADAS

ESTRATEGIAS PROPUESTAS PARA EL CIERRE DE
BRECHAS

MATRIZ DE
PRIORIZACION SIX
SIGMA
DETERMINACION
DEL CP, CPK, Z

El proceso logistico no es potencialmente capaz
de cumplir con las especificaciones relacionadas
con los tiempos de entrega de la mercancia y
presenta mucha variabilidad

¢ Validar el disefio propuesto del plan de mejora para la optimizacién

Perdida de COP por diferencias en el inventario

y reduccién de los tiempos de entrega de mercancia mediante la
metodologia Six sigma.

Compras de productos innecesarias o0
inadecuadas

Fuente: Las autoras.
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12.8 SISTEMA ESTRATEGICO PROPUESTO.

Luego de realizar el diagnostico de la planeacidon estratégica de la empresa se
evidenciaron falencias en su formulacién y en el grado de cumplimiento a razén de
lo anterior se propone el siguiente sistema estratégico:

12.8.1 Misi6on. Somos una empresa en la ciudad de Bogota D.C, dedicada a la
comercializacion mayorista y minorista de productos lacteos, soluciones
alimenticias y productos complementarios afines.

Ofrecemos un portafolio de productos atractivo, creciente y con los con los mas altos
estandares de calidad acompafiado con un servicio de atencion eficiente y
comprometido con satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Trabajamos dentro de un marco ético y compromiso empresarial y ambiental, para
lograr el bienestar y la sostenibilidad de la organizacion; creando valor y generando
beneficios para nuestros trabajadores, proveedores, clientes y comunidad en
general.

12.8.2Visién. En el 2022 ser una empresa posicionada y reconocida en la
comercializacidn, abastecimiento y distribucion de lacteos, soluciones alimenticias
y productos complementarios a nivel local, usando procesos eficientes, impulsando
la formacion integral del recurso humano, practicando principios y valores éticos que
propicien la lealtad en la competencia y en las practicas comerciales, fortaleciendo
el sistema de relaciones con el cliente y con los proveedores de tal manera, que se
logre la entrega de productos con excelente calidad y acordes a las necesidades de
los clientes

12.8.3 Valores.

e Responsabilidad: Encaminados hacia el cumplimiento de los compromisos
adquiridos con los clientes, con la sociedad y el medio ambiente.

e Respeto: Escuchamos y atendemos las necesidades y requerimientos de
nuestros clientes de una manera respetuosa y cordial.
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e Honestidad: Ofrecemos productos y servicios de calidad a un precio justo y
razonable.

e Lealtad: Competencia y practicas comerciales transparencia y rectitud acordes
con las politicas nacionales.

12.8.4 Principios corporativos.

e Compromiso: Como mediador en la comunicacion efectiva desde el cliente hasta
el proveedor.

e Trabajo en equipo: Con la ayuda de todo el personal que interviene en los
diferentes procesos y actividades lograremos el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

¢ Orientacion al cliente: Al suministrar de manera eficiente a los clientes, productos
y servicios que satisfagan sus necesidades o que incluso superen sus expectativas.
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12.8.5 Politica integrada de gestion.

Tabla 31. Proceso de planificacion de la politica integrada de gestion.

POLITICA INTEGRADA DE GESTION

DIRECTRICES

1 |Inocuidad y seguridad alimentaria.

2 | Aumentar la rentabilidad.

3 | Precios competitivos.

4 Portafolio de productos atractivo, creciente y con
los con los mas altos estandares de calidad.
Productos con altos estdndares de calidad
(Quesos, Lacteos diferentes a quesos, Embutidos,

5 |Panaderia, Desechables, Bebidas, Bebidas
alcoholicas, Salsas, Pasteleria, Mantequilla,
Fruver, Granos y frutos secos, etc.)

6 | Cumplimiento de metas y objetivos.

7 | Servicio eficaz y oportuno.

8 Crecimiento en el mercado, mayor cobertura
Posicionamiento y reconocimiento en el mercado.

9 | Remuneracion laboral a los trabajadores.

10 Ofre_ce_mos productos y servicios de calidad a un
precio justo y razonable.

11 | Cumplimiento de los requisitos legales.

12 | Procesos eficientes.

Ofrecer un servicio de atencion eficiente y
13| comprometida con satisfacer las necesidades de
los clientes.

14 Respuest_a ante PQR - reposicién de productos,
nota crédito.

Nuestra politica de calidad comprende nuestro firme
compromiso con la satisfaccion de los CLIENTES, para ello
QUESOS Y QUESOS-DISTRIBELL mantiene un interés
permanente en fortalecer su capacidad para responder a la
demanda, a través del conocimiento de los requerimientos de
los clientes y del establecimiento de una comunicacién
efectivamente con los proveedores de tal manera, que se
logre traducir las necesidades de los clientes en el disefio o
adaptacion de los productos se ofrecen. Lo anterior se
manifiesta en la responsabilidad adquirida por:
Fortalecer continuamente la efectividad de los procesos.
Cumplir con los requisitos técnico- legales de los productos.
Brindar los medios para la capacitacién y entrenamiento del
personal.

Dar una respuesta oportuna a las quejas y reclamos de los
clientes.

Mantener una adecuada relacion entre precio/producto o
servicio ofertados.

Garantizar abastecimiento de los productos a través de
alianzas con los proveedores.

Desarrollo de una cultura de calidad.

Todo lo anterior enmarcado dentro de unos principios y
valores éticos y bajo un compromiso empresarial y ambiental.

Fuente: Las autoras.
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12.8.6 Objetivos integrados de gestion.

Los objetivos integrados de gestion propuestos se crearon tomando como base las directrices de la politica integrada
de gestion.

Tabla 32. Planificacion de los objetivos integrados de gestion.

OBJETIVOS INTEGRADOS DE GESTION DIRECTRICES
1. Asegurar la inocuidad y la calidad de Inocuidad y seguridad alimentaria.
nuestros productos mediante la seleccién, Productos con altos estandares de calidad (Quesos, Lacteos diferentes a

guesos, Embutidos, Panaderia, Desechables, Bebidas, Bebidas

evaluz_;lm_on y reevaluaC|o_n _de prpve_edores yel alcohdlicas, Salsas, Pasteleria, Mantequilla, Fruver, Granos y frutos secos,
cumplimiento de los requisitos técnicos legales | gtc)

de los productos. Cumplimiento de los requisitos legales.
2. Mejorar el desempefio del personal Remuneracion laboral a los trabajadores.
implicado en la comercializacién Ofrecer un servicio de atencion eficiente y comprometida con satisfacer las
abastecimiento y transporte de alimentos y ~ {necesidades de los clientes.
ductos complementarios Crec_:lmlentq en .ell mercado, mayor cobertura
produc p : Posicionamiento y reconocimiento en el mercado.
3. Garantizar que los productos y el servicio | Precios competitivos.
cumplen con la satisfaccion exigida por Portafolio de productos atractivo, creciente y con los con los mas altos
nuestros clientes. estandares de calidad.

4. Disminuir el tiempo de atencion de las
guejas y reclamos causados causadas por las
fallas en la calidad de los productos y en la
prestacion del servicio.

Servicio eficaz y oportuno.

Respuesta ante PQR - reposicién de productos, nota crédito.

Procesos eficientes.

5. Mejorar el desempefio de los procesos
involucrados en la cadena de abastecimiento
de los productos comercializados.

Aumentar la rentabilidad.

Cumplimiento de metas y objetivos.
Ofrecemos productos y servicios de calidad a un precio justo y razonable.

Fuente: Las autoras.
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12.9 DISENO DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.
12.9.1 Modelo propuesto.

llustracion 25. Modelo propuesto.

f = @ wmosvamses S0 | 2

9001:2015

Fuente: Las autoras.
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El disefio de gestion propuesto para Quesos y Quesos Distribell consiste en la integracion béasica de las normas 1ISO
9001:2015 y ISO 22000:2005 con el fin de lograr la optimizacion de la gestion documental y de algunos procesos
relacionados con la calidad del producto y del servicio y la inocuidad de los alimentos durante la actividad de
comercializacion. El nivel de integracion establecido para el sistema se determiné teniendo en cuenta el nivel inicial
detectado de madurez de la gestién de los procesos que tiene la organizacién actualmente tal como, se evidencio
en los resultados obtenidos del diagndstico de las normas ...Ver 12.2.10 Diagnadstico de las normas... en el diagnostico
de la planeacion estratégica de la empresa ...Ver 12.1 Diagnostico de la planeacion estratégica..., en el diagndstico
de los requerimientos de los clientes...Ver 12.3 Diagnostico de los requerimientos del cliente... asi como, en el
diagndstico y analisis de los riesgos ... Ver 12.5 Diagnéstico y andlisis de los riesgos de los procesos misionales...

Por otro lado, considerando los requisitos contemplados para garantizar la inocuidad de los alimentos a lo largo de la
cadena alimentaria hasta llegar al consumo final se incorporé en la integracion del sistema los principios HACCP v,
los requisitos legales aplicables a la actividad econémica de la empresa establecidos en el decreto 3075 de 1997
relacionado con las buenas practicas de manufactura (BPM)

A continuacion, se presenta una tabla con los vinculos entre las normas del sistema de gestion y los requisitos legales,
referenciados a partir de la norma ISO 9001:2015:
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Tabla 33. Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacién con el cierre de brechas.

RELACION CIERRE DE

1SO 9001:2015 1SO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
SISTEMA DE
4 CONTEXTO DE LA 4 GESTION DE
ORGANIZACION INOCUIDAD DE LOS
ALIMENTOS
Comprensién de la
4.1 organizacién y de su No tiene conocimiento de su contexto ...Ver Diagnéstico
contexto _ organizacional...
Comprension de las Unicamer)te conoce I.o.s requisitos dgl .cliente ...Ver anlisis de brechas,
necesidades a través de las solicitudes de servicio u estrategias propuestas I1SO
4.2 . Y ordenes de servicio, pero no comprende las 9001:2015 Y I1SO 22000:2005
expectativas de las necesidades y expectativas de las demas Y
partes interesadas Y p. (Ndm. 3D; 1A)...
4.1 Requisitos generales partes interesadas ...Ver Matriz stakeholders...
DetermlnaFlon del No tiene identificado el alcance de su ~.Ver Estructura del sistema de
4.3 alcance del sistema de . S gestion...
L . sistema de gestidn integral oS :
gestion de la calidad ...Ver Disefio del sistema de
. » No tiene determinado los procesos y sus gestion...
4 Slst:emalt.ide iestlon de interacciones
’ acalidady sus No se tiene informaciéon documentada de sus
procesos
procesos
RESPONSABILIDAD
> LIDERAZGO > DE LA DIRECCION
Se evidencia falta de compromiso de la alta
direccion con el SG ...Ver andlisis de brechas,
51 Liderazgoy No se mide la satisfaccién del cliente aun estrategias propuestas ISO
’ compromiso cuando se cuenta con una encuesta de 9001:2015 Y ISO 22000:2005
51 Compromiso de la satisfaccion disefiada (Num. 3D;1A;2C,7G; 8H,91;5E)...
’ direccién ...Ver sistema estratégico
Se realiza seguimiento de las no propuesto: politica de calidad e
i i inocuidad ...
511 Generalidades conformidades de manera informal pues no

se realiza su levantamiento documental
segun el formato para el registro asignado

...Veranexo F; G...
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Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.

1SO 9001:2015

I1SO 22000:2005

HACCP

BPM

CONCLUSIONES

RELACION CIERRE DE
BRECHAS

Preparaciény

No tiene establecido como se gestionan

5.1.2 Enfoque al cliente 5.7 respuesta ante potenciales situaciones de emergencia y
emergencias accidentes
5.2 Politica
locim .y Tiene establecida una politica de calidad, pero
5.2.1 ESt‘i .ecijmulentol.de da 59 Politica de Inocuidad carece de revision y evaluacion, no integra las
po |t|ca' € ?{Ca \9a ’ de los alimentos intenciones respecto a la inocuidad
5.2.2 Cotn'unlcaaon d.e la alimentaria y no se divulga adecuadamente.
politica de la calidad
Responsabilidad y Se tienen establecidos los roles,
Roles, responsabilidad 54 autoridad responsabilidades y autoridades para los
5.3 y autoridades en la 5'5 Lider del equipo de cargos operativos, pero hacen falta para los
organizacion ’ Inocuidad de los administrativos. No tiene definido el lider y
alimentos los integrantes del equipo HACCP
No se tienen identificados, analizados y
e evaluados los riesgos asociados a la
Planificacion del comercializacién de alimentos y productos
6 PLANIFICACION 53 | sistema de inocuidad 3 >VP
. complementarios y las acciones para
de los alimentos .
abordarlos y no se ha analizado los de
peligros y PC ...Ver analisis de brechas,
Acciones para abordar Preparaciény No tiene establecido como se gestionan estrategias propuestas ISO
6.1 riesgos y 5.7 respuesta ante potenciales situaciones de emergencia y 9001:2015 Y ISO 22000:2005
oportunidades emergencias accidentes y los cambios en el SG (NUm. 5E; 1A; 4B) ...
Planificacion del . . e . ...Ver anexo F; G...
. . . Tiene establecidos objetivos de calidad, pero . L
sistema de inocuidad ., . ...Ver sistema estratégico
. carece de revision, no son medibles y no se L .
5.3 de los alimentos tienen definidos | lanes d 51 par propuesto: objetivos integrales
Objetivos de la calidad Actualizacién del enen detinidos fos planes de accion para de gesti6n e inocuidad...
e . . lograrlos adicional no se encuentran
6.2 y planificacién para 8.5.2 sistema de gestion . L . -
. . integrados a la gestidn de la inocuidad
lograrlos de la inocuidad de . .
. alimentaria.
7.2.3 los alimentos

Programas de
prerrequisitos (PPR)

La organizacion carece de una adecuada
planificacion estratégica
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Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1SO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
La organizacion dispone de un Manual de
Planificacion de los saneamle.njco que |.ncluye los programas de
6.3 . prerrequisitos aplicados para garantizar el
cambios . .
cumplimiento de la normatividad referente a
las BPM.
GESTION DE
/ APOYO 6 RECURSOS
7.1 Recursos
No se tiene establecido un presupuesto e
L L . . ...Ver andlisis de brechas,
. 6.1 Provisién de recursos anual para el mantenimiento y mejoramiento .
7.1.1 Generalidades del SG estrategias propuestas 1ISO
9001:2015 Y ISO 22000:2005
712 Personas 6.2 Recursos humanos Capitul Se cuenta con el personal suficiente y (Ntm. 10; 3D; 2C)...
o 6.2.1 Generalidades olll capacitado para el SG
La capacidad instalada del centro de acopio
es insuficiente o se utiliza inadecuadamente
Capitul
6.3 Infraestructura ol,lly o
7.1.3 Infraestructura 7'2 Programas \% La orga.nlzauon d!spone de un Manual de v (lisis de brech
. prerrequisito (pprs) articulo saneamle.njco que |.ncluye los programas de ..Ver ar?a Isis de brechas,
28y 29 prerrequisitos aplicados para garantizar el estrategias propuestas I1SO
cumplimiento de la normatividad referente a 9001:2015 Y I1SO 22000:2005
las BPM (Nam. 11; 4B)...
...Ver analisis de brechas, lista de
Ambiente para la Ambiente de trabajo . . ) verificacion de normatividad legal
L, 6.4 No existe un sistema de seguridad y salud en :
7.1.4 operacion de los Programas . vigente...
7.2 - el trabajo
procesos prerrequisito (pprs)
Recursos de Control del Se rea'llza ma.mtemmlento y callbrayc!c’m alos
- L equipos e instrumentos de medicién de
7.1.5 seguimientoy 8.3 seguimientoy la .
. . acuerdo con el programa establecido en el
medicion medicion .
manual de saneamiento
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Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1SO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
Conocimientos de la El persQnaI recibe capaFitaciéln, y
7.1.6 . entrenamiento sobre manipulacién de
organizacién . . .,
alimentos y BPM en el proceso de induccion
7.2 Competencia Se tienen establecidos los roles, ...Ver andlisis de brechas,
Competencia, toma responsabilidades y autoridades para los estrategias propuestas ISO
6.2.2 de conciencia 'y cargos operativos, pero hacen falta para los 9001:2015 Y ISO 22000:2005
entrenamiento administrativos. No tiene definido el lider y (Ndm. 91; 1A)...
7.3 Toma de conciencia los integrantes del equipo HACCP ..Veranexo F; G...
Falta de sensibilizaciéon y toma de conciencia
acerca del sistema de gestion y los
elementos de la planeacion estratégica
Comunicacién.
>-6 Comunicacion No si tiene establecidos canales de
7.4 Comunicacién 5.6.1 externa. S
L comunicacion interno y externo
5.6.2 Comunicacion
interna.
El sistema documental se encuentra
75 Informacion 4 Requisitos de la incompleto o parte de la documentacién
’ documentada ’ documentacion disponible no se encuentra implementada o
formalizada ...Ver analisis de brechas,
751 Generalidades Se presentan falencias en la divulgacién de la estrategias propuestas 150
-2 . documentacién del SG 9001:2015 Y ISO 22000:2005
— 42.1 Generalidades o (Nam. 1A, 91)...
752 Creaciony Principio 7
o actualizacion - paso 12
Control de documentos
Control de registros Inadecuado control de la informacién
Control de la 4.2.2 Actualizacién de la documentada
7.5.3 informacion 4.2.3 informacion preliminar
documentada 7.7 y de los documentos
que especifican los PPR
y el plan HACCP
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Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1SO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES BRECHAS
PLANIFICACION Y Capitul
) REALIZACION DE
8 OPERACION 7 PRODUCTOS o] I\<;|V
INOCULOS 4
...Ver analisis de brechas,
No se evidencia planificacion, gggclraggiayl)srgp;;g;szlggs
31 Planlflcauon' y control 71 Generalidades |mpIemethaC|on y control d('E IF)s p'r,ocesos (NGm. 10; 3D; 1A; SE)...
operacional necesarios para la comercializacion de Ver Estructura estratéeica
productos oropuesta &
...Veranexos C; D; E; F; G...
8.2 Requisitos para los No si tiene establecidos canales de
’ productos y servicios L comunicacién externos
Comunicacion - -
Ly 5.6.1 No se mide la satisfaccién del cliente aun
Comunicacién con el externa
8.2.1 . cuando se cuenta con una encuesta de
cliente . T
satisfaccion disefiada
Hay cumplimiento de las solicitudes de Ver anilisis de brechas
pedido realizadas por sus clientes con estrategias propuestas IS;Z)
respecto al servicio y productos ofrecidos por 9001:2015 Y ISO 22000:2005
Determinacion de los la organizacion (NGm. 1A; 7G; 4B; 5E; 8H, 12)...
8.2.2 requisitos para los Uso previsto Paso 3 Se presentan problemas en el control de Ver Estructura estratégica
productos y servicios 7.3.4 Diagrama de flujo, : ir?ventarios propuesta: Mapa de procesos...
7.3.5 etapas del procesoy Las caracteristicas de los productos se _Veranexos C: D: E...
medidas de control encuentran disponibles en las fichas técnicas
5.6.1 Comunicacion aportadas por los proveedores.
Revision de los externa Paso 4/ No se realiza control a los cambios en los
823 requisitos relacionados Paso 5/ requisitos para los productos y servicio por lo
o con los productos y Paso 2 gue existen reprocesos en la logistica de

servicios

despacho y entrega de mercancia
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Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1SO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
Se realiza la revisidn de los productos
enviados por los proveedores en relacion con
las especificaciones establecidas en sus
Cambios en los fichas técnicas
. Programa de R
8.2.4 requisitos para los 7.2.2 . La organizacion dispone de un Manual de
. prerrequisitos(PPR) . .
productos y servicios saneamiento que incluye los programas de
prerrequisitos aplicados para garantizar el
cumplimiento de la normatividad referente a
las BPM
Pasos preliminares No se tiene establecido un plan HACCP,
7.3 para permitir el identificados los PCC, determinado sus
8.3 s . . e . .
7.3.1 andlisis de peligros limites criticos y definido las medidas de
7.3.2 Generalidades control para abordar los PCC
Equi .
8.3.1 quipo de.lnocwdad Paso 1
de los alimentos
Andlisis de. peligros ...Ver analisis de brechas,
Generalidades .
No se encuentra Identificacidn de estrategias propuestas 150
7.4 . 9001:2015 Y I1SO 22000:2005
contemplado en el del peligros y ,
7.4.1 S (NGm.5E)...
alcance del SGI determinacion de los .
7.4.2 . Principio 1 ...Ver anexos F; G...
8.3.2 propuesto niveles aceptables -
L. -Paso 6 ...Ver Estructura estratégica
Evaluacidn de
7.4.3 . propuesta: Mapa de procesos...
peligros
7.4.4 ..
Selecciény
evaluacion de las
medidas de control
Establecimiento de
833 7.5 los programas
prerrequisito (pprs)
Operacionales
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Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1SO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
Planificacion de la
erificacion .
7.8 V ! I ! Principio 6
8.3.4 Validacién de las
8.2 L -Paso 11
combinaciones de
medidas de control
Establecimiento del
8.3.5 7.6
plan APPCC
e No si ti leci I
8.3.6 5.6.2 Comunicacion interna ositiene es.tab.(?cu.jos canales de
comunicacion internos
Control de los . -
Se realiza control a los productos suministrados
procesos, productos y . g .
L. externamente mediante seleccidn, evaluacién y
8.4 servicios Paso 2 L. .
. reevaluacion de proveedores y auditoria a L
suministrados ...Ver analisis de brechas,
proveedores .
externamente estrategias propuestas ISO
Se realiza la revisidn de los productos enviados 9001:2015 Y ISO 22000:2005
. isti I lacié I im. 1A; 5E)...
841 Generalidades 733 Caracteristicas del por _qs prpveedores en .re acion con. as (Num 1A; 5E) .
producto especificaciones establecidas en sus fichas ...Ver andlisis de brechas, lista de
técnicas verificacion de normatividad legal
Tipo y alcance del vigente...
8.4.2 | control de la provision Se evidencia comunicacion de los requisitos ..Veranexos C; D; E...
externa para los productos a los proveedores mediante
843 Informacioén para los las solicitudes de compra
o proveedores externos
35 Prc')fliuccion y N Programas prefrequisito Se evidencian controles en el (,iespacho y entrega de
prestacién del servicio (pprs) mercancia L
7.2 Plan HACCP Principio 2 No se tiene establecido un plan HACCP, identificados ...Ver analisis de brechas,
722 \dentificacion de los - Paso 7 los PCC y determinado sus limites criticos. estrategias propuestas ISO
Control de la 7.6.1 L o La organizacién dispone de un Manual de 9001:2015 YISO 22000:2005
- puntos criticos de control | Principio 3 : ; .
8.5.1 producciony de la 7.6.2 Determinacion de los Paso 8 saneamiento que incluye los programas de (Num. 1A; 4B; 7G; 11)...
prestacién del servicio | 7.6.3 T raso prerrequisitos aplicados para garantizar el ..Ver anexos C; D; E; F;G...

limites criticos para los
puntos criticos de control

cumplimiento de la normatividad referente a las
BPM
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Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1ISO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
Identificacién y Se presentan problemas en el control de
8.5.2 . . .
trazabilidad inventarios
ert:r:zgilzrcwj:eda los 7.9 Sistema de trazabilidad
8.5.3 .p Se mantienen las condiciones ambientales
clientes o proveedores .
adecuadas para el almacenamiento y
externos .
transporte de los alimentos y productos
., Programa de
8.5.4 Preservacion 7.2 ..
prerrequisitos(PPR)
Actividades Se evidencia manejo de quejas y reclamos,
8.5.5 posteriores a la e reporte de cambios de solicitud de pedido
Validacién de las . .
entrega . realizada por el cliente.
8.2 combinaciones de - -
medidas de control No se tiene establecido un plan HACCP y
8.5.6 | Control de los cambios definido las medidas de control para abordar
los PCC
Se evidencian controles en el despachoy
Manipulacién de entrega de mercancia
36 Liberacién de los 71032 productos Se evidencia manejo de quejas y reclamos y
’ productos y servicios R potencialmente no recall de productos en caso de detectar la
inocuos presencia de productos potencialmente no
inocuos
Acciones efectuadas
cuando los resultados L Se realiza seguimiento de las no ...Ver andlisis de brechas,
. 7.6.5 . Principi . . .
3.7 Control de las salidas del monitoreo exceden 05 - conformidades de manera informal pues no estrategias propuestas ISO
’ no conformes los limites criticos se realiza su levantamiento documental 9001:2015 Y ISO 22000:2005
7.10 Paso 10 , . . .
Control de no segun el formato para el registro asignado (Num. 1A; 8H)...
conformidad
Validacidn, Verificacidon
. Y Mejora Del Sistema
9 EVALUACION DEL 3 De Gestion De

DESEMPENO

Inocuidad De Los
Alimentos

148




Tabla 33. (Continuacién) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1ISO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
Verificacion del sistema de
. lai .
Seguimiento, 8.4 gestion de ? inocuidad de Principio La organizacion no tiene establecido
o (s los alimentos ) L L
medicidn, analisis y . 4 - Paso mecanismos de seguimiento y medicion
9.1 ., Sistemas para el
evaluacion 7.6.4 o 9 para el SG
. seguimiento de los puntos
Auditoria interna Y
criticos de control
9.1.1 Generalidades 8.1 Generalidades
Verificacion del sistema de a Nnocseanm(;giéacsa;:gi(;sn :slecrlfn;seta ...Ver analisis de brechas,
9.1.2 | Satisfaccion del cliente 8.4 gestién de la inocuidad de uhcu de satisf:ccién diseuﬁada Y estrategias propuestas ISO
los alimentos 9001:2015 Y ISO 22000:2005
— (Nam. 1A; 3D; 5E;7G;8H)...
Validacion de las
) X . ..Ver anexos F; G...
combinaciones de medidas
de control
e . 8.2 Evalua'uor.\ (.je los No se tiene definido las medidas de
9.1.3 Analisis y evaluacion 8.4.2 resultados individuales de
e s control para abordar los PCC
8.4.3 verificacion
Andlisis de los resultados
de las actividades de
verificacién
...Ver analisis de brechas,
N T N estrategias propuestas ISO
9.2 Auditoria interna 8.4.1 Auditoria interna No se llevan a cabo auditorias internas 9001:2015 Y 1SO 22000:2005
(Nam. 6F)...
9.3 ReV|.5|on .p,or la 5.8 Revision por la direccion
direccion Ver analisis de brechas
9.3.1 Generalidades 5.8.1 Generalidades . . L, . !
Entradas de |a revision Informacion para la No se evidencia revision por la alta estrategias propuestas ISO
9.3.2 or |a direccién 5.8.2 revisié: direccidn 9001:2015 Y ISO 22000:2005
S IPd del — (Nam. 1A; 3D; 7G; 8H)...
9.3.3 alidas e.a reYI|S|on 5.8.3 Resultados de la revisidn
por la direccién
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Tabla 33. (Continuacidn) Cruce entre los capitulos de la Norma NTC-ISO 9001:2015, la Norma NTC-ISO 22000:2005, HACCP y BPM y su relacion con el cierre de

brechas.
RELACION CIERRE DE
1SO 9001:2015 1SO 22000:2005 HACCP BPM CONCLUSIONES
BRECHAS
10 MEJORA . No disponen de mecanismo de prevencién
- 8.5 Mejora . .
10.1 Generalidades solo se optan por acciones correctivas
710 Control de no Se realiza seguimiento de las no ..Ver analisis de brechas,
10.2 No conformidad y 7 iO 1 conformidad conformidades de manera informal pues no estrategias propuestas ISO
’ accion correctiva 7'10'2 Correcciones se realiza su levantamiento documental 9001:2015 Y ISO 22000:2005
o Acciones correctivas segun el formato para el registro asignado (Nam. 3D; 5E; 7G; 8H; 10; 12)...
10.3 Mejora continua 85.1

Fuente: Las autoras.

Mejora continua

No se evidencia determinacion de
necesidades u oportunidades para la mejora
continua del SG

...Ver anexos F; G...
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12.10 ESTRUCTURA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.
12.10.1 Estructura del sistema.

llustracion 26. Estructura del sistema.

Comercializaciony distribucién de productos alimentosy
complementarios para clientes institucionales.

Sistema de gestion documental
‘ ...Ver Diagnostico de la documentacién

. requerida...
Estructura EStratEglca proPueSta ...Ver estructura del sistema integrado

Entregade un amplio
portafoliode
productos alimenticios

| . | ... Ver Sistema estratégico de gestion ...
y comp ementarios, a propu esto... Matriz de riesgos ...\Ver matriz de riesgos...
la velocidad que ‘ ... Ver mapa estratégico...
necesitas. ... Ver matriz de indicadores de gestion...

Reevaluacion de la capacidad
instalada...Ver analisis de
brechas: Implementarla

metodologia5 ’s...

ISO 9001:2015 integrado con
ISO 22000:2005 HACCPy
BPM
Six sigma.

Mapa de procesos ...Ver
estructura del sistemade
gestién de calidad...

Mejora continua ...Ver Herramientas de seguimiento, medicién y evaluacion del sistema de gestion...

Fuente: Las autoras.
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12.10.2

Matriz Stakeholders

La matriz de stakeholders se cre0 para identificar y determinar los procesos necesarios el sistema de gestion mediante
la determinacién de las necesidades y expectativas de los clientes y las partes interesadas.

Tabla 34. Matriz Stakeholders

N
. <
LU s 0
G Y
| 2 Z z
e) IDENTIFICACION CLARA Y NECESIDADES |<£ < IDENTIFICACION DETERMINACION
i PRECISA ACTUALES O E DE PROCESOS DE PROCESOS
1% w o
< x <
0 L
S Proceso de seleccion,
Productos con altos estandares = i6
& evaluacion .
de calidad (Quesos, Lacteos > reevaluacién)ée Proceso comercial y
diferentes a quesos, 53 proveedores servicio al cliente
a9 |E ional li Embutidos, Panaderia, S Proceso de adquisicion
Lu mpresas nacionales que realiza Desechables, Bebidas, o2 q , Proceso de compras
g | eventos o que dentro de su Bebidas alcohdlicas, Salsas, > = y control de mercancia
g |actividad comercial requieren Pasteleria, Mantequilla, Fruver, g Proceso de Proceso logistico
) insumos como alimentos o Granos y frutos secos, etc.) S almacengmlento y
> | productos complementarios para ) control de inventarios
E satisfacer las necesidades y o p de d h
(£ expectativas de sus clientes. Se Cantidad: Paquetes, Bultos D2 l;oceso g eSp?(,: 0 P q 6
= | encuentran ubicados en la ciudad € |\/o/imen: Pacas. botellas g g roceso de _g(las lon roceso de _g?s on
fﬁ Bogota o en lugares aledafios como idad: (ol gerencial gerencia
= iy Volumen o cantidad: = Proceso marketing
z | Cota Cajica, Zipaquira, La Caleray | Servicio eficaz y oportuno £82 Proceso de ventas Proceso financiero
w Soacha. Precios competitivos Politicas g 23 = tvent
d de pago establecidas B30 roceso pos vg}n a
dependiendo la capacidad de g = Proceso de gestion de Proceso contable
pago de los clientes 15% § S calidad o del SIG _
descuento antes 45 dias y 5% x & Proceso financiero Proceso de gestién de
después de 45 dias. g Proceso contable calidad o del SIG
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Tabla 34. (Continuacion) Matriz Stakeholders

EMPLEADOS

OPERATIVOS

- Cantidad: 23

- Sexo: Hombres (22) y mujer (1)

- Funcion: Atencion en punto de
venta, almacenamiento y conductor.
-Estudio: Basico y con capacitacion
en el manejo de alimentos

- Competencias: Atender, asesorar y
satisfacer las necesidades de los
clientes, siempre con buena
disposicién y educacion;

Contribuir con el desarrollo y buen
éxito de la empresa, considerado
como desarrollo econémico.
ADMINISTRATIVOS

- Cantidad: 5

- Sexo: Hombres (3) y mujeres (2)

- Funcion: Gerente general,
Subgerente, Director contable y
financiero, Coordinador de Logistica
y PDV y Coordinador de Bodega
-Estudio: Profesionales afines.

- Competencias: Atender, asesorar y
satisfacer las necesidades de los
clientes, siempre con buena
disposicién y educacion;

Contribuir con el desarrollo y buen
éxito de la empresa, considerado
como desarrollo econémico.

Estabilidad Econdmica
Crecimiento profesional
Compensacion Salarial
adecuada
Remuneraciones y
seguridad en el trabajo
Buen Trato (relacién)
Confianza Formacion,
desarrollo y planes de
carrera

Buen Trato (relacion)
Confianza Formacion, desarrollo y planes de carrera

Proceso de seleccion y
contratacién de
personal
Proceso financiero
Proceso de gestion
gerencial.
Proceso de gestion de
seguridad y salud en el
trabajo Proceso de
administracion de
nomina

Proceso de talento
humano
Proceso financiero
Proceso de gestion
gerencial
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Tabla 34. (Continuacion) Matriz Stakeholders

Proceso de seleccion,
evaluacién y
reevaluacion de
proveedores Proceso

3
G ©
89
O o
5Eg
0 225 Proceso de compras
IﬁI:J Mayor participacién en la s &© |adquisicién y control de Proceso de es'ﬁén
O | Empresas productoras o basqueda de mejor S g o mercancia erenci?al
0O | comercializadoras nacionales que posicionamiento en el cgol Proceso de gestion g .
L . . O ER h Proceso comercial y
W | sumista los productos (alimentosy | mercado o @ o gerencial o i
> _ . S c9 : . servicio al cliente
O | complementarios) Relaciones estables y 2.9 Proceso financiero L .
So 9 Proceso administrativo
@ duraderas g 2 Proceso contable ! .
a 8 QS Proceso financiero
Q9.3 Proceso ventas
SSg | Proceso de marketing
Sex Proceso de servicio
3 postventa
(%)
o o
o) " 292
N Aumentar la rentabilidad 283
|<j Obtener reconocimiento en e} 538
%) el mercado TE>
Z W - Cumplimiento de metas y Sog Proceso de gestion Proceso de gestion
O O | Empresa Familiar conformada por objetivos s o gerencial gerencial
O’E Primera generacion (Padres) y Crecimi | d g 23 p i : p p .
Q3 Segunda generacion (Hijos) recimiento en el mercado, SEL roceso financiero roceso financiero
<A 10S). mayor cobertura < g 2 Proceso contable Proceso contable
n Posici ient - =
o) osicionamiento y 58¢
O reconocimiento en el S S E
Q mercado ESE
b7y} 50E
]
<
o
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Tabla 34. (Continuacion) Matriz Stakeholders

COMUNIDAD

Habitantes de la ciudad de Bogota
D.C y lugares aledafios donde se
lleva a cabo la actividad comercial,
se caracterizan por ser una
sociedad multicultural y en paulatino
crecimiento poblacional.

Generacion de
oportunidades de empleo

Contribucién a la comunidad

Manejo adecuado de
residuos

Empleo
Inversiones sociales y donaciones

Conservacion del medio ambiente

Proceso de gestion
gerencial
Proceso financiero
Proceso contable
Proceso de gestion
ambiental Proceso
seleccion y
contratacion de
personal

Proceso de gestion
gerencial
Proceso financiero
Proceso contable
Proceso administrativo
Proceso de talento
humano

ESTADO Y ENTIDADES REGULADORAS

Colombiano

DIAN

Cémara de comercio de Bogota
Secretaria de Salud -Ministerio de
salud y proteccion social

INVIMA Ministerio de industria,
comercio y turismo Ministerio del
trabajo

Fortalecimiento de la
industria y el comercio
Pago de impuestos
Cumplimiento de los
requisitos legales

BPM

HACCP Remuneracion
laboral a los trabajadores
Pago de los aportes al
sistema de salud y
proteccion social

Desarrollo econémico Nacional
Generacién de empleos Cumplimiento de las condiciones
laborales de los empleados Garantice la calidad y seguridad

de los alimentos

Proceso de seleccion,
evaluacion y
reevaluacién de
proveedores Proceso
de adquisicion y control
de mercancia
Proceso marketing
Proceso de ventas
Proceso postventa
Proceso logistico
Proceso de gestion
gerencial
Proceso financiero
Proceso contable
Proceso mantenimiento
Proceso de talento
humano proceso de
gestidn de calidad o del
SIG proceso de
mantenimiento proceso
de gestién ambiental

Proceso comercial y
servicio al cliente
Proceso de compras
Proceso logistico
Proceso de gestion
gerencial
Proceso de talento
humano
Proceso financiero
Proceso administrativo
Proceso de gestién de
calidad o del SIG
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Tabla 34. (Continuacion) Matriz Stakeholders

ENTIDADES
FINANCIERAS

Entidades Bancarias:
Organizaciones financieras que
ofrecen amplio portafolio para
financiacion, transacciones en linea,
ahorro e inversion.

Transacciones en linea para
pago de proveedores.

Pago de préstamos o
créditos, para la financiacion
de proyectos de la
organizacion.

Ahorros progresivos con el
fin de garantizar el manejo
de la rentabilidad de la
compafiia

Pago a tiempo

Proceso financiero
Proceso contable

Proceso financiero
Proceso administrativo

COMPETIDORES

Compafiias comercializadoras
mayoristas ubicados en la ciudad de
Bogota que trabajan con el mismo
segmento de mercado ofreciendo un
amplio catalogo de productos y/o
servicios, cuentan con mayor
capacidad instalada en el centro de
acopio de mercancia y vehiculos de
transporte y compiten en términos
de precio y calidad de productos.
Entre las que se encuentran: Ventas
Institucionales, Servicios Y
Suministro De Alimentacion Y Aseo
(MCD) y Diez Esquis Food Services
Tiendas de barrio, grandes cadenas
0 supermercados y retailers que
compiten en la venta de productos
al por menor

Proveedores de alimentos y
productos complementarios con su
propia comercializadora y
distribuidoras de productos

Competencia leal
Crecimiento y sostenibilidad
empresarial

Consolidacion en el mercado

Lideres en el mercado

Proceso de gestion
gerencial
Proceso financiero
Proceso contable
Proceso de Proceso de
seleccidn, evaluacion y
reevaluacion de
proveedores Proceso
de adquisicién y control
de mercancia
Proceso marketing
proceso de ventas
proceso de servicio
postventa proceso de
gestion de calidad o del
SIG

Proceso comercial y
servicio al cliente
Proceso administrativo
Proceso financiero
Proceso contable
Proceso de compras
Proceso de gestion
gerencial
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Tabla 34. (Continuacion) Matriz Stakeholders

ASOCIACIONES

Cluster de lacteos de Bogota region-
aliados estratégicos que cuenta con
liderazgo y apoyo institucional de la
Céamara de comercio de Bogota,
integrado por empresas que realizan
actividades ganaderas con
orientacion a la produccion de leche,
asi como a las empresas dedicadas
a la elaboracion de derivados
lacteos. Ademas, a las empresas
proveedoras de maquinaria,
insumos y servicios para la industria
lactea.

Ser referente como

organizacion en la industria
lechera Fortalecimiento del

consumo de leche

Competitividad del sector Las empresas que

integran la asociacion se caractericen por ser
rentables y ofrezcan productos diferenciadores,

saludables y de calidad.

Proceso marketing

Proceso de ventas

Proceso de gestion
gerencial

Proceso comercial y
servicio al cliente
Proceso de gestion
gerencial

Fuente: Las autoras.
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12.10.3 Mapa de procesos.

llustracion 27. Mapa de procesos.

A. PROCESO ESTRATEGICO

4 v N

B. PROCESOS MISIONALES

+— PROCESO < CLIENTE
—> LOGISTICO

PROVEEDOR

A

v

- 4 /

-

C. PROCESOS DE APOYO

Fuente: Las autoras.
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12.10.4 Ficha técnica.

Tabla 35. Ficha técnica para comercializacion de alimentos y productos complementarios.

) , ' Cédigo: | FOR-CAL-1L
FICHA TECNICA PARA COMERCIALIZACION DE ALIMENTOS Y V:00
& O QUEDSTQUELS PRODUCTOS COMPLEMENTARIOS Fecha: |2016-11-18
Hoja 1 de 1

Nombre del
Servicio

Comercializacién de alimentos y productos complementarios.

Usuarios

Empresas nacionales que realiza eventos o que dentro de su actividad comercial requieren insumos como
alimentos o productos complementarios para satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. Se
encuentran ubicados en la ciudad e Bogota o en lugares aledafios como Cota, Cajica, Zipaquira, La Calera y
Soacha.

Ejemplo:

* Cajas de Compensacion: Entidades privadas sin animo de lucro creadas para mejorar la calidad de vida de sus afiliados, es
decir, trabajadores y sus personas a cargo como hijos, hermanos y padres. Desarrollan actividades que tienen que ver con
subsidios para vivienda de interés social, cuota monetaria, salud subsidiada y contributiva, educacion formal e informal,
recreacion y programas vacacionales, capacitacion para el empleo, créditos sociales, mercadeo social, atencion integral a la
nifez, cuidado del adulto mayor y jornada escolar complementaria, entre otros.
Organizan actividades de recreacién que comprende transporte, alojamiento, seguro y alimentacion.

» Centros de eventos y recreacion: Entidades dedicadas al entretenimiento y dispersion, a la estimulaciéon del deporte y la
diversion al aire libre, ofrecen de recreacion, practica deportiva y diversion para todo tipo de eventos desde encuentros
empresariales hasta matrimonios.

* Hospitales: Entidades publicas o privadas que prestan servicios de salud, se encargan de elaborar y distribuir las comidas
para los pacientes ingresados.

» Grupos empresariales - Restaurantes: Agremiaciones dedicadas a la administracion de restaurantes, enfocados en ofrecer
al cliente diversificacion, creatividad y experiencias Unicas en el mercado.

+ Cafeterias: Entidades privadas que abastecen de alimentos y productos complementarios para la preparacion de aperitivos
y comida.

* Universidades y colegios: Entidades privadas que suministran refrigerios y alimentos a estudiantes y comunidad académica
en general.

* Aeropuertos: Empresas que trabajan para las aerolineas que realizan y preparan los menus de alimentos y bebidas para los
viajeros.

* Inmobiliarias: Empresas privadas que alquilan apartamentos totalmente dotados incluyendo comida(minimarket)
» Supermercados — hipermercados — Retail: Establecimientos dedicados a la comercializacion masiva de productos o servicios
que entrega productos al consumidor final.
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Tabla 35. (Continuacion) Ficha técnica para comercializacion de alimentos y productos complementarios.

resc;)aorr?ga(l)) Ireoijel Gerente Qeneral; director contable y financiero; Coordinador de logistica y PDV y Administrador de PDV.
servicio Descripcion de cargos y perfiles ...Ver Anexo L. CARGOS - PERFILES DISTRIBELL...
QUESOS Y QUESOS - DISTRIBELL, se dedica a la comercializacién de alimentos y productos complementarios,
inicia con el abastecimiento y recepcion a proveedores. Al ingreso de los productos, estos son revisados
aleatoriamente en los cuales a productos en cadena de frio, se le hace la correspondiente medicion, evallan los
criterios de aceptacion y rechazo, esto teniendo en cuenta aspectos fisicos como abolladuras o dafios en los
Servicio empaques.

El almacenamiento de los productos depende de su método de conservacién (en seco o frio), se implementa el
método PEPS y se realizan las respectivas rotaciones e ingresos de trazabilidad de productos este con datos de
identificacién del producto como lote y/o fecha de vencimiento.

La distribucién y comercializacion se realiza teniendo en cuenta las érdenes de servicio del cliente institucional o
solicitudes por los puntos de venta, el cual es quien tiene contacto directo con el consumidor.

Pasos por seguir
por el cliente

Adquisicién de alimentos y/o productos complementarios por parte de clientes en puntos de venta, directamente
por el mostrador y/o solicitud por servicio a domicilio.
Clientes institucionales realizar ordenes de servicio via e-mail o por teléfono.

Valor del servicio

Pesos COP; segun especificaciones solicitadas (cantidades, distancia, pedidos extra y horarios especiales).

Tiempo de espera

Segun especificaciones

Puntos de control

Evaluacion y seleccion de proveedores
Recepcién de mercancia

Despacho de Mercancia

Entrega de mercancia al cliente

Requisitos afines al
medio de entrega

Se debe solicitar a todos los proveedores los certificados INVIMA, fichas técnicas y andlisis microbiologicos (min
1 mensual)

Fuente: Las autoras.
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12.10.5 Caracterizacion de los procesos misionales.

...Ver Anexo C. CARACTERIZACION DE PROCESOS — COMPRAS...

...Ver Anexo D. CARACTERIZACION DE PROCESOS -COMERCIAL Y DE
SERVICIO AL CLIENTE...

...Ver Anexo E. CARACTERIZACION DE PROCESOS - LOGISTICO...

12.10.6 Procedimientos de los procesos.

... Ver Anexo H. PROCEDIMIENTO COMPRAS...

...Ver Anexo |. PROCEDIMIENTO ALMACENAMIENTO, INVENTARIO Y
DESPACHO...

12.10.7 Plan HACCP para manipulacién de alimentos.

... Ver Anexo F. PLAN HACCP CADENA DE FRIO...

...Ver Anexo G. PLAN HACCP SECO...

...Ver Anexo J. INSTRUCTIVO ANTE EMERGENCIAS...

...Ver Anexo K. PROGRAMA DE PRERREQUISITOS OPERATIVOS...

12.11 HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO, MEDICION Y EVALUACION DEL
SISTEMA DE GESTION.

12.11.1 Mapa estratégico. EI mapa estratégico es la representacion
esquematica de los objetivos estratégicos determinados para las cuatro
perspectivas financiera, cliente, procesos y capacidad y recursos.
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llustracion 28. Mapa estratégico.
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Fuente: Las autoras.
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12.11.2

Cuadro de mando integral.

Tabla 36. Definicidn de perspectivas.

PERSPECTIVAS

Objetivos Estratégicos

Buen flujo de caja (mayor liquidez, menos
prestamos)

Aumentar el flujo de caja

Excelente rentabilidad

Aumento de la Rentabilidad de los Clientes

FINANCIERA —
Crecimiento en el mercado Incrementar el volumen de ventas
Buen uso del dinero invertido -costos de . .
. : : Reducir costos operativos
almacenamiento, inventarios
Interés permanente por satisfacer al cliente Aumentar el nivel de satisfaccién de los clientes
CLIENTES Buena atencion al cliente Disminuir los tiempos de respuesta ante PQR's
Se tiene diversidad de productos y servicios Aumentar el portafolio de productos y servicios
Logistica (Despacho) Disminuir el tiempo de entrega
Logistica (Almacenamiento y control de . . . :
PROCESOS Inventario)-Disponibilidad a la demanda Reducir los ciclos de inventario
Compras (Seleccion de proveedores y : , .
reevaluacion) Reducir el numero de salidas no conformes
Grado de rotacion del personal Aumentar la retencion del personal
APRENDIZAJE |Competencias del personal Aumentar las competencias del personal
INNOVACION Y . o Crear una cultura organizacional enfocada a mantener
CULTURA Creacion de una cultura organizacional e
los valores organizacionales

Fortalecer la imagen institucional

Fortalecer el uso de TIC'S

Fuente: Las autoras.
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Tabla 37. Cuadro de mando integral.

PERSPECTIVA OBJETIVOS INDICADORES INICIATIVAS
Ofrecer descuentos a clientes que paguen de manera
anticipada y cobrar sanciones a los clientes que se atrasan
Identificar los productos con mayor y menor rotacion en
. inventario para mantener y mejorar el ritmo de ventas de los
Aumentar el flujo de d " ductos
caja Retorno de cartera produc o '
Realizar seguimiento a los pagos pendientes
Buscar mecanismos de pago flexible con proveedores
Reducir en nimero de errores en facturacion para iniciar el
cobro de facturas a tiempo a los clientes.
Aumento de la .
Rentabilidad de los Porcer_rgaje . de Priorizar y controlar los gastos
FINANCIERO Clientes rentabilidad por cliente
Realizar un estudio de mercado.
Invertir en publicidad, crear propio sito web para tener a
Incrementar el volumen | Cumplimiento  de  la | disposicion del cliente la informaciéon de los productos y/o
de ventas proyeccion de ventas servicios ofrecidos por la compafiia e implementar el uso de las
redes sociales.
Capacitacion al personal con respecto a estrategias de ventas
Optimizar los procesos productivos reduciendo el numero de
Reducir costos Optimizacion de los|compras innecesarias por mal almacenamiento y manejo de
operativos procesos inventarios, reducir costos de reproceso de transporte de
mercancia.
Aumentar el nivel de : , s
: - Nivel de satisfaccion del : . .
satisfaccion de los cliente Realizar una encuesta de satisfaccion
clientes
CLIENTE Disminuir los tiempo§ Tiempo de respuesta a Acordar_ los tiempos, de respuesta con los clientes
de respuesta a PQR's | POR’s Dar prioridad a las POQR’s
Aumentar el portafolio | Crecimiento del portafolio | Clasificar los productos en portafolio segin BCG para
de productos y de productos ylo | establecer la linea de productos que requiere crecimiento o
Servicios servicios inversion
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Tabla 37. (Continuacion) Cuadro de mando integral.

inventario

Rotacioén de inventario

PERSPECTIVA OBJETIVOS INDICADORES INICIATIVAS
Optimizar rutas de entrega mediante el uso de tecnologias
L . TIC's

Disminuir el tiempo de Cumplimiento del tiempo | Establecer un stock minimo de inventario, se puede utilizar el
entrega de entrega de mercancia | software HELISA para generar alarmas cuando la cantidad de
productos por referencia se acerquen al nivel minimo

establecido.

PROCESOS Reducir los ciclos de

Realizar inventarios periédicos con mayor frecuencia

Reducir el nimero de
salidas no conformes

Cumplimiento de
especificaciones de los
productos

Realizar evaluacién de proveedores por cada entrega de
productos Realizar control del estado y condiciones de
almacenamiento de productos
Verificar fecha de vencimiento de productos mediante el
cumplimiento del sistema de rotacién PEST

APRENDIZAJE,
INNOVACION Y
CULTURA

Aumentar la retencién
del personal

Rotacién del personal

Ofrecer oportunidades de ascenso

Evaluar cargas laborales

Ofrecer estimulos por tareas bien realizadas

Realizar evaluacién a los empleados para evaluar lo que les
gusta y no les gusta del trabajo

Aumentar las
competencias del
personal

Porcentaje de
capacitacion al personal

Diseflar  programas de  capacitacion al  personal
Dar el tiempo o colaborar con el dinero para su capacitacion

Crear una cultura
organizacional
enfocada a mantener
los valores
organizacionales

No se puede establecer
un indicador es
netamente de percepcion

Buscar el alineamiento entre la cultura y el comportamiento de
todas las personas que hacen parte de la empresa
Promover el empoderamiento y participacion del personal

Fuente: Las autoras.
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12.11.3

Cruce de los objetivos.

La organizacion debe establecer los métodos para la medicion necesarios para analizar y evaluar el desempefio y la
eficacia del sistema de gestion. Por tanto, para establecer los indicadores de gestion, se realizd el cruce de los
objetivos integrales de gestion y los objetivos estratégicos, para determinar los de mayor relevancia y asi disefiar la
matriz de indicadores para cada uno de estos.

Tabla 38. Matriz cruzada de Objetivos Estratégicos Vs Obijetivos integrales de gestion.

1.@segurar la inocuidady la

organizacionales

wv
v Qo Z 2 ®ejorar el desempefio del 4. Disminuir el tiempo de
g a9 calidad de nuestros productos ! K . P . L. p 5. Mejorar el desempefio de
2 § 2 X o, personal implicado en la 3.Barantizar que los atencidon delas quejas y i
& ] mediante la seleccion, e .. los procesos involucrados en
2920 o, , comercializacion, productos y el servicio reclamos causadas por las .
CLASIFICACION - evaluacidn y reevaluacion de o . . R la cadena de abastecimiento
O zn o abastecimiento y transporte | cumplen con la satisfaccion fallas en la calidad de los
= proveedores y el cumplimiento R L . » de los productos
OBJETIVOS o L. de alimentos y productos exigida por nuestros clientes. | productos y en |la prestacion o
de los requisitos técnicos complementarios del servicio comercializados
ESTRATEGICOS lecales de los productos P '
Aumentar el flujo de caja X X
Aumento de la Rentabilidad de los
PERSPECTIVA Y o o X X X
ientes
FINANCIERA Incrementar el volumen de ventas X X X X X
Reducir costos operativos X X X X
Aumentar el nivel de satisfaccion de los o o . o o
PERSPECTIVA DE clientes
CLIENTES Aumentar el portafolio de productos y X X
servicios
Disminuir el tiempo de entrega X X X
PERSPECTIVA DE Reducir los ciclos de inventario X X
PROCESOS Reducir el numero de salidas no
X X X X
conformes
PERSPECTIVA DE A Aumtentlar la retentuon‘ deldplersonal | i
APRENDIZAJE um(;en ar las cor;:pe enmas. e perstl)na
INNOVACION Y refar uga cu ur: orginlzac:ona .
CULTURA enfocada a mantener los valores

Fuente: Las autoras.
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12.11.4

Matriz de indicadores de gestion.

Tabla 39. Matriz de indicadores de gestion.

INDICADOR DE GESTION
FUENTE DE
PROCESO OBJETIVOS INFORMACION RESPONSABLE
NOMBRE FORMULA DE CALCULO META UNIDAD TENDENCIA FRECUENCIA
Aumento de la Rentabilidad de Porcentaje de - Minimo del Reporte ventas trimestral | Director contable
PROCESO FINANCIERO . o ) R M porcentaje creciente trimestral P . X . v
los Clientes rentabilidad por cliente SGastos 20% - Gastos trimestrales financiero
PROCESO COMERCIALY DE Incrementar el volumen de Cumplimiento de la Ventas realizadas en el mes Por definir na creciente trimestral Prgyeccr;ondde ver;tas ° Director contable y
SERVICIO AL CLIENTE ventas proyeccion de ventas Ventas proyectadas mes : €po A € de ventas financiero
trimestral
PROCESO COMPRAS Y Optimizacion de | Costos por Compras realizadas R t tas trimestral | Direct tabl
Reducir costos operativos ptimizacion de fos P P - 100 Minimo 25% porcentaje decreciente trimestral eporte ven.as rimestra |rec.or co‘n avley
LOGISTICO procesos Ingresos por Ventas Realizadas - costos trimestrales financiero
PROCESO COMERCIAL Y DE Aumentar el nivel de Nivel de satisfaccién N° total de encuestas — N° total de encuestas con bajo mivel de satisfaccion - ) X X . Coordinador de
i ., . R 5 *100 Minimo 89% porcentaje creciente trimestral Encuestas a clientes L
SERVICIO AL CLIENTE satisfaccion de los clientes del cliente N° total de encuestas logisticay PDV
’ Cumplimiento del Ne total de pedidos entregados en el tiempo pctado Pedidos programados - Coordinador de
PROCESO LOGISTICO Disminuir el tiempo de entrega | tiempo de entrega de S - * 100 >95% porcentaje creciente trimestral Pedidos entregados en el logisticay PDV
) N° Total de pedidos programados
mercancia t pactado Gerente general
. C limiento d Coordinador d
PROCESOS LOGISTICOY  [Reducir el numero de salidas no urnp lrr.uen ocde Total de Productos conformes . . inventario mes - oo/r !na orae
especificaciones de los 99% porcentaje creciente mensual logisticay PDV

COMERCIAL

conformes

productos

Total inventario

productos no conformes

Jefe de bodega

Fuente: Las autoras.
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12.11.5

Plan de accion de los objetivos.

Tabla 40. Plan de accion — Objetivo 1.

OBJETIVO ESTRATEGICO Aumento de la rentabilidad de los clientes INDICADOR Porcentaje de rentabilidad por
RESPONSABLE Director Contable y Financiero DE GESTION cliente
TIEMPO
ESTRATEGIA META ACCIONES O ACTIVIDADES - RESPONSABLE RECURSO SEGUIMIENTO
INICIO TERMINACION
; SISTEMA DE
Establlecer aItrlbuljcostpara INVENTARIOS
evaluar a los clientes HELISA
Categoriza . Asignar una puntl.Jacic’)n a LISTADO DE Retorno de
r los Reducir en cada lista de atributos CLIENTES cartera
n 0, | o .z
clientes | . j&f | Asignarpuntuacionacada | seGUNDO | SEGUNDO | DIRECTOR
mas baio cliente de acuerdo conla | TRi\ESTRE | TRIMESTRE | CONTABLEY |  PERSONAL
rentables y impacjto o |loracion delatributo -2017 -2018 | FINANCIERO
riorizar el Categorizar los clientes del . o
pservicio rentabilidad mas al menor rentable DOCUMENTACION | cumplimient
odelos
Enfocar la fuerza de venta REGISTROS acuerdos de
alos clientes mas HISTORICOS DE
rentables LOS CLIENTES compra

Fuente: Las autoras
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Tabla 41. Plan de accion — Objetivo 2.

OBJETIVO ESTRATEGICO Incrementar el volumen de ventas INDICADOR Cumplimiento de la proyeccién de
RESPONSABLE Director Contable y Financiero DE GESTION ventas
ESTRATEGIA META ACCIONES O ACTIVIDADES TIEMPO ] RESPONSABLE RECURSO SEGUIMIENTO
INICIO TERMINACION
Conocer el registro SISTEMA DE
histérico de ventas INVENTARIOS HELISA | Evaluar las ventas
Renovar la imagen HE'S mensualmente
corporativa
Disenar un Incrementar | Realizar un estudio de
lan de en un 10% las | mercado para conocer SEGUNDO | SEGUNDO DIRECTOR
m(frcadeo ventaso los flientes TRIMESTR | TRIMESTRE CONTABLE Y PERSONAL Evaluar la
4 ! E-2017 -2018 FINANCIERO efectividad e
ventas anuales potenciales ,
— impacto de la
Crear un sitioweb y .
tivar el de red estrategia de
activa _e uso ge redes DOCUMENTACION mercadeo
sociales para el
contacto con el cliente
Seleccionar al PERSONAL EvaluaE el
personal desempeiio del
Contratar al I TELEFONOS personal
Incrementar ontratar al persona mensualmente
Aumentar la en dos Capacitar y entrenar al DOCUMENTACION
fuerza de personas la personal en ventas SEGUNDO | SEGUNDO
ventas.p,)ara la fuerza de Explorar mercados TRIMESTR | TRIMESTRE GERENTE PORTAFOLIO DE
atencién de | ventas parala N GENERAL ALIMENTOS Y Evaluar la
) n institucionales E-2017 -2018 .
clientes atencién de : PRODUCTOS rentabilidad de
o potenciales COMPLEMENTARIOS
institucionales | la zona sur de ventas por la
la ciudad Ofertar el portafolio s0na
de prqquctos y utilizar VEHICULO
politicas de pago
atractivas

Fuente: Las autoras.
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Tabla 42. Plan de accion — Objetivo 3.
OBJETIVO ESTRATEGICO Reducir costos operativos INDICADOR DE Obtimizacion de los brocesos
RESPONSABLE Director Contable y Financiero GESTION P P
ESTRATEGI ACCIONES O TIEMPO
META RESPONSABLE RECURSO SEGUIMIENTO
A ACTIVIDADES INICIO TERMINACION
Realizar el ingreso y
salida de los SISTEMA DE
roductos en tiempo INVENTARIOS Auditoria no
P P HELISA anunciada para
real op
— verificar el
Delimitar, separar e .
. e almacenamient
identificar en lugar de
almacenamiento ESTIBAS O o adecuado de
) ESTANTES los productos
establecido para cada
tipo de producto
o Almacenar los
Disenar ,
un plan Minimo en productos de acuerdo | SEGUNDO SEGUNDO DIRECTOR PERSONAL
dpe un 90% de con el lugar TRIMESTRE | TRIMESTRE CONTABLEY Inspeccidn al
cumplimiento establecido -2017 -2018 FINANCIERO almacén de
compras -
Realizar control de ) productos
. . DOCUMENTACIO
inventarios N
periddicos
Revisar la correcta
rotacién de CENTRO DE
. . ACOPIO
inventarios .
Simulacro de
Establecer un stock ALIMENTOS Y . .
inventarios
de productos de PRODUCTOS
acuerdo con el COMPLEMENTARI
histérico de ventas 0s
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Tabla 42. (Continuacion) Plan de accion — Obijetivo 3.

Redisefiar
el
proceso
logistico

Disminuir los
costos en
reprocesos
enel
transporte
dela
mercancia en
700.000 coP
por mes

Verificar que la
mercancia alistada
este de acuerdo con
la orden se servicio

Evaluar la necesidad
de compra de
productos

Verificar que la
factura corresponda
con la mercancia
alistada o la orden de
servicio

Planificar ruta de
entrega de mercancia

Realizar el
mantenimiento
preventivo a los

vehiculos de
transporte

SEGUNDO
TRIMESTRE
-2017

SEGUNDO
TRIMESTRE
-2018

COORDINADOR

LOGISTICO Y PDV

Evaluar
semanalmente

PERSONAL ,
el nimero de
errores en
ALIMENTOS Y alistamiento de
PRODUCTOS mercancia,
COMPLEMENTARI errores en
0s facturacion
Evaluar el
DOCUMENTACIO cumplimiento
N de los
programas de
mantenimiento
TIC'S (WAZE) de los vehiculos
Calcular el
VEHICULO tiempo de
entrega de
mercancia

Fuente: Las autoras.

171




Tabla 43. Plan de accion — Objetivo 4.

OBJETIVO ESTRATEGICO

Aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes

INDICADOR DE GESTION

Nivel de satisfaccion del cliente

RESPONSABLE Coordinador logistico y PDV
ESTRATEGIA META ACCIONES O ACTIVIDADES TIEMPO _ RESPONSABLE RECURSO SEGUIMIENTO
INICIO TERMINACION
Localizar a clientes Realizar
insatisfechos seguimiento a
BUZON O CORREO las
DE SUGERENCIAS | insatisfacciones
Preguntar el motivo para prevenir
de su insatisfaccion su repeticion
Disefiar un Aumentar
(o)
programa | unl15%el | pio0ary darlea | SEGUNDO | SEGUNDO COORDINADOR
para atraer numero de tender | TRIMESTRE- | TRIMESTRE .
lientes clientes emender @ 2017 -2018 LOGISTICO Y PDV PERSONAL
e o importancia de su Reevaluacion
insatisfechos | insatisfechos punto de vista de la
Dar a conocer la implementacion
implementacién de de acciones de
ion r £ i
acciones para DOCUMENTACION mejora
mejorar el
desempeiio de la
organizacion

Fuente: Las autoras.
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Tabla 44. Plan de accion — Objetivo 5.

OBJETIVO ESTRATEGICO Disminuir el tiempo de entrega INDICADOR DE Cumplimiento del tiempo de
RESPONSABLE Coordinador logistico y PDV GESTION entrega de mercancia
TIEMPO
ESTRATEGIA META ACCIONES O ACTIVIDADES - RESPONSABLE RECURSO SEGUIMIENTO
INICIO TERMINACION
Implementar lista de
chequeo para las
actividades de SISTEMA DE Reporte
. . INVENTARIOS )
alistamientoy HELISA telefénico de
recepcién de solicitud cumplimiento
de servicio de la hoja de
Realizar entregas en ruta
horarios de no He'S programado
Aplicar Ia Disminuir congestignlz:lmiento
70% los via SEGUNDO | SEGUNDO
metodologia . i COORDINADOR
DMAIC. Sgi>l< tiempos de Designar Pef??”a' TRIMESTRE- | TRIMESTRE | 0 o -\ ooy,
sioma entregade | Parala Ilbe,raaon de 2017 -2018 PERSONAL
8 mercancia la mercancia una vez N _
comprobado su Verificar sila
adecuado liberacion ha
alistamiento y DOCUMENTACION sido
facturacion aprobada por
VEHICULOS el personal
Realizar hoja de ruta autorizado
antes del despacho ALIMENTOS ¥
pac PRODUCTOS
de la mercancia COMPLEMENTARIOS
Fuente: Las autoras.
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Tabla 45. Plan de accion — Objetivo 6.

OBIJETIVO ESTRATEGICO

Reducir el nimero de salidas no conformes

Cumplimiento de

proveedores a auditar

INDICADOR DE e .
. L < especificaciones de los
RESPONSABLE Coordinador logistico y PDV /Jefe de Bodega GESTION
productos
TIEMPO
ACCIONES O
ESTRATEGIA META ACTIVIDADES NGO TERMll\lNACIO RESPONSABLE RECURSO SEGUIMIENTO
Establecer los PERSONAL

Verificacion

no conformes

Planificar el DOCUMENTACION del
. D B e
Disenar un Disminuir en cronogra;\a a.nual e VERLIIFslliggN cumplimient
rograma un 3% el auditoria
prog L0 Asignar los recursos | SEGUNDO | SEGUNDO , o de las
de numero de no i iy COORDINADOR VEHICULO
- para su ejecucion TRIMESTR | TRIMESTR p fechas
auditoria a conformes en — LOGISTICO Y PDV
q | i6n d Hacer visita de E-2017 E-2018 programada
provese ore al;ir:(:?;;?\:iae auditoria a las sy del plan
mstalaaon(;es de los COMPUTADOR de
proveedores auditorias
Evaluar los
proveedores
Asignar por estado y
Implement condicion de Reali
arun L producto un rotulo de ROTULOS ea ',Z"_"r_ un
mecanismo Disminuir en identificacion por analisis
de un 20% el color causa-raiz
~ .., | nimerodeno i con relacion
sefializacio Establecer el manejo | ¢rGynpO | SEGUNDO ALIMENTOS Y
N para conformes en y control de los TRIMESTR | TRIMESTR COORDINADOR PRODUCTOS ala
i Ff[.f. el productos de acuerdo £-2017 E-2018 LOGISTICO Y PDV COMPLEMENTARI | frecuencia
: | entl écar almacenamien con la identificacidn ) ) 05 de no
el estado y .
condiciones to de los Canalizar los DOCUMENTACION | conformida
de los productos productos denun
identificados como producto
productos PERSONAL

Fuente: Las autoras.
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13. CONCLUSIONES

Se logré el disefio del sistema de integrado de la empresa COMERCIALIZADORA
Y PRODUCTORA DE ALIMENTOS QUESOS Y QUESOS DISTRIBELL con el
desarrollo y cumplimiento de los objetivos especificos establecidos de la siguiente
manera:

Con la evaluacion de cumplimiento de los requerimientos exigidos por las normas
NTC ISO 9001:2015 y NTC 22000:2005 se identificaron las falencias en la
comprension de la organizacion y su contexto, en el planteamiento y cumplimiento
de su estructura estratégica, en el establecimiento del sistema de gestion y sus
procesos, en la planificacion del sistema, en la identificacion y abordaje de los
riesgos y oportunidades, en la documentacion del sistema, en la determinacion de
los roles, responsabilidades y autoridades, en la operacién de sus procesos, en la
definicion y uso de herramientas de seguimiento y medicién y en la evaluacion y
mejora del SG.

A través de las herramientas de diagndstico utilizadas para conocer y analizar la
situacion organizacional y la capacidad de cumplir con los requerimientos del
cliente, legales, intrinsecos y obligatorios se evidencio que la empresa puede
responder a las amenazas del entorno con sus fortalezas pero debe corregir sus
debilidades, presenta una participacion en el mercado significativa por su amplio
portafolio de productos, en términos de competitividad en el mercado se encuentra
en el medio de sus competidores mas cercanos, cumple los requisitos legales y
normativos exceptuando los relacionados con la seguridad y salud en el trabajo y
debe realizar mayor seguimiento a las requerimientos de sus clientes e identificar,
analizar, evaluar y dar tratamiento a los riesgos asociados a su actividad comercial.

El cierre de las brechas se consiguié planteando estrategias encaminadas a dar
aplicacion a las de herramientas de diagnéstico, calidad y control estadistico, asi
como, el levantamiento documental basico.

Los elementos de planeacion estratégica propuestos son las bases fundamentales
para orientar y dirigir la organizacion hacia el logro de sus objetivos y metas cuando
se implemente el sistema de gestidn integral, requiriendo de la evaluacion constante
de su cumplimiento para determinar la necesidad de ajuste o cambio.

Con el disefio del sistema de gestion integral propuesto se garantizar la
comercializacion y distribucién de alimentos y productos complementarios con los
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mas altos estdndares de calidad y la mejora de la productividad mediante la
estandarizacion de los procesos, el planteamiento estratégico de la compafia, la
integracion de las normas 1ISO 9001:2015, ISO 22000:2005, HACCP y BPM como
sistema metodologico, la reevaluacion de la capacidad instalada y la definicion de
mecanismos de seguimiento y control.

Se podra evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion integral
mediante los indicadores de gestion propuestos y la ejecucion del plan de accién de
los objetivos.
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14. RECOMENDACIONES

Se sugiere implementar las propuestas establecidas en el numeral 12.5 del presente
trabajo para dar cierre a las brechas existentes entre el disefio del sistema integrado
de gestion propuesto y la situacion actual de la empresa. Y Adicionalmente, aplicar
la misma metodologia para el levantamiento de las caracterizaciones,
procedimientos, registros, matrices de riesgos de los procesos misionales en los
procesos de estratégicos y de Apoyo.

Se propone usar la metodologia 5°S para crear un ambiente de trabajo en
condiciones limpias, organizadas y seguras para garantizar las condiciones de
calidad e inocuidad de alimentos y productos complementarios almacenados y
validar la propuesta para controlar y mejorar los tiempos de entrega de mercancia
acordada con los clientes mediante la aplicacion de la metodologia DMAIC Six
sigma.

Considerando que una de las falencias encontradas en la empresa es que no
cumplen con la normatividad aplicable relacionada con la seguridad y la salud en el
trabajo acarreando problemas legales se recomienda implementar prontamente un
programa de seguridad y salud en el trabajo.

Se requiere que antes de implementar el sistema de gestiébn propuesto la alta
direccion se comprometa con el desarrollo, implementacion y control del sistema
Asi mismo, se invita a establecer una campafia de sensibilizacién con todo el
personal de la compafiia para asi crear conciencia de la importancia de la
implementacion de un SGC y de generar sentido de pertenencia con el logro de los
objetivos y metas de la organizacion.
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