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Resumen

Objetivo: Disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 que
influya en la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora EI Dorado. Métodos:
La poblacion del estudio fueron los 16 trabajadores con los que cuenta la empresa. Se considero
las dimensiones: Documentacion de procesos, control de calidad, gestion de recursos, estructura
organizacional y planificacion. La confiabilidad del instrumento fue validada mediante el
coeficiente alfa de Cronbach (0,733). Para las pruebas de hipotesis se utilizé la prueba de
independencia chi cuadrado. Resultados: Los resultados muestran que la documentacién de
procesos, control de calidad, gestion de recursos y la estructura organizacional se relaciona con la
administracion gerencial. Conclusién: De acuerdo a los resultados obtenidos se demuestra que el
disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008, si influye en la
administracion gerencial de la empresa.

Palabras Clave: Calidad, administracién, gestién, organizacion.
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Abstract

Objective: Design a quality management system based on the 1SO 9001: 2008 Standard that
influences the management of the Agrocomercializadora EI Dorado company. Methods: The
study population was the 16 workers that the company has. The dimensions were considered:
Process documentation, quality control, resource management, organizational structure and
planning. The reliability of the instrument was validated by the Cronbach alpha coefficient (0.733).
For the hypothesis tests, the chi square independence test was used. Results: The results show that
process documentation, quality control, resource management and organizational structure are
related to management. Conclusion: According to the results obtained, it is demonstrated that the
design of a quality management system based on ISO 9001: 2008, if it influences the management
of the company.

Keywords: Quality, administration, management, organization.
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Introduccion

En un mundo cada vez mas globalizado, la calidad es indispensable para que las organizaciones
logren ser competitivas y puedan consolidarse dentro del mercado en el que se desarrollan. Es por
es0 que es importante que cuenten con Sistemas de Gestion de Calidad basados en la NORMA
ISO 9001, que buscan que las empresas logren la excelencia en lo referido a calidad.

Debido a los problemas recurrentes en las empresas dedicadas a la venta de agroquimicos y
fertilizantes, tales como: deficiente organizacién administrativa, escaso control documentario,
insatisfaccion de los clientes internos y externos. Se vio conveniente proponer que la empresa
Agrocomercializadora EI Dorado, cuente con el disefio de un Sistema de Gestién de Calidad
basado en la NORMA ISO 9001:2008, que pueda dar solucion a los problemas mencionados y
sirva de punto de partida para la busqueda constante de la mejora continua de la organizacion para
el logro de los objetivos que se trace, de tal manera que pueda ser unos de los lideres en el mercado.

Para iniciar la presente tesis, en el Capitulo 1, se establecen los problemas y objetivos, asi como
la justificacion y delimitacion de la investigacion.

Posteriormente, en el Capitulo 2, sera necesario realizar un estudio de los conocimientos
tedricos relacionados a los Sistemas de Gestion de Calidad, el Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2008 y Administracién Gerencial. También se establecen la
hipétesis general y especificas del estudio.

En el Capitulo 3, se define todo lo relacionado al disefio metodoldgico, la poblacion y muestra
empleada, la operacionalizacién de variables e indicadores y las técnicas a utilizar para la
recoleccion y procesamiento de la informacion.

En el Capitulo 4, se muestra el disefio del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma

ISO 9001:2008 de acuerdo a los requisitos de establecidos por esta.
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Para finalizar, en el Capitulo 5, se mostraran las conclusiones y recomendaciones finales de

acuerdo con el desarrollo de la presente tesis.



Capitulo I: Planteamiento del problema
1.1. Descripcion de la realidad problematica

En la actualidad, las empresas agrocomercializadoras para tener ventajas competitivas en
un contexto cada vez mas dinamico y complejo deben estar organizadas adecuadamente en
base a administraciones sélidas, contando como soporte un sistema de gestion de calidad que
les permita desarrollarse de forma adecuada en un mercado muy competitivo, entre esos
sistemas el mas importante es el sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2008. Sin embargo, se sabe gque la gran mayoria de empresas agrocomercializadoras
no cuentan con un sistema de gestidn de calidad, y posiblemente se deba a que la Gerencia
no le da la debida importancia, lo cual genera problemas para analizar los resultados de su
gestion en un determinado tiempo. Este es el caso de la empresa Agrocomercializadora El
Dorado, que viene atravesando problemas en las ventas y cobranzas en las diversas
sucursales con las que cuenta, por lo que su posicionamiento en el mercado ha venido
decayendo en las diversas zonas. Y esto se deduce en que la empresa no viene manejandose
con una adecuada administracion, ya que no viene cumpliendo una gestion adecuada que le
permita sostenerse en el mercado y en el futuro poder expandirse.

Esto debido a que no existe planificacion de parte de la Gerencia General, ya que no se
cuenta con un presupuesto anual, planeamiento estratégico, objetivos empresariales, ni
indicadores que sirvan para medir el cumplimiento de objetivos en las distintas areas de la
empresa. Sumado a que la Gerencia toma las decisiones basada en criterios personales y no
en evidencias, ni en analisis de datos. La empresa tampoco cuenta con una estructura
organizacional, por lo que las funciones y el alcance de estas no estan establecidas

formalmente. Esto conlleva que no estén definidos los perfiles profesionales para los cargos



con los que cuenta la empresa. Otro de los factores que dificultan el desarrollo de las areas
con las que cuenta la empresa, es que los procesos no estan debidamente identificados y
documentados, por lo que las actividades se realizan de manera empirica y pueden cometerse
errores en las operaciones diarias.

Estos problemas tienen como consecuencia insatisfaccion laboral, ya que, al no existir
una adecuada comunicacion entre las areas de la empresa, se genera incomodidad entre los
trabajadores. Ademas, que la empresa al no estar en las mejores condiciones econdémicas, no
estd en capacidad de ofrecer aumentos de sueldo o bonos, lo que genera malestar en el
personal. Otra de las consecuencias es el déficit en la calidad del producto o servicio, ya que
no se cuenta con un control adecuado para la seleccion de proveedores, por lo que en
ocasiones las cotizaciones son muy elevadas y la empresa no puede brindar precios
competitivos en el mercado. En cuanto al servicio postventa, los ingenieros agronomos no
cuentan con un programa establecido para visitar los campos de cultivo de los clientes,
generando malestar en ellos y por consiguiente una pérdida progresiva de los clientes.

Ante este escenario, es necesario disefiar un sistema de gestion de calidad basado en la
ISO 9001:2008 que permita garantizar la busqueda de la mejora continua, un buen
desempefio de los trabajadores, una mejor calidad en los productos y servicio para cubrir las
expectativas de los clientes, que asegure la permanencia y liderazgo de la empresa en el

mercado.



1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema General
¢De qué manera el disefio un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001:2008, influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora El Dorado, 20167

1.2.2. Problemas Especificos

¢Como la documentacion de procesos influye en la administracion gerencial de
la empresa Agrocomercializadora El Dorado, 20167
- ¢En qué forma el control de calidad influye en la administracién gerencial de la
empresa Agrocomercializadora El Dorado, 20167
- ¢De qué manera la gestion de recursos influye en la administracién gerencial de
la empresa Agrocomercializadora El Dorado, 20167
- ¢De qué modo el establecimiento de una estructura organizacional influye en la
administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado, 2016?
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo General
Disefar un sistema de gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2008 que
influya en la administracién gerencial de la empresa Agrocomercializadora El
Dorado, 2016.
1.3.2. Objetivos Especificos
- Determinar cémo la documentacion de procesos influye en la administracion

gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado, 2016.



- Establecer la forma en que el control de calidad influye en la administracion
gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado, 2016

- Analizar la manera en que la gestion de recursos influye en la administracion
gerencial de la empresa Agrocomercializadora ElI Dorado, 2016.

- Precisar el modo en que el establecimiento de una estructura organizacional
influye en la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El
Dorado, 2016.

1.4. Justificacion de la investigacion

Actualmente la empresa no cuenta con mecanismos de aseguramiento de calidad y mejora
continua, por lo que le resta competitividad en el mercado. Aungue es conocido que la
mayoria de PYMES desconoce acerca de los lineamientos de un sistema de gestion de
calidad y de como implementarlos en sus organizaciones.

Las pymes deben lograr estdndares de calidad competitivos, con gran fortaleza
organizacional para asi consolidarse en el mercado nacional. Por eso es fundamental que
estas organizaciones apliquen un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO
9001:2008, para lograr una vision distinta del actual funcionamiento de su organizacién, por
medio de la reestructuracion de sus actividades en una gestion por procesos y un enfoque a
la satisfaccion del cliente, eliminando no conformidades y mejorando su sistema a través de
la correcta aplicacién de los conceptos de mejora continua.

La presente tesis pretende brindar los conocimientos y las herramientas necesarias para
lograr el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la NORMA 1SO 9001:2008,
no solo en la empresa Agrocomercializadora ElI Dorado, sino a cualquier empresa de

diferente rubro sin importar su tamafio.



1.5.

Delimitacion de la investigacion

La investigacion se va a desarrollar teniendo en cuenta la Norma 1SO 9001:2008 y se va
aplicar una encuesta a los trabajadores de la Empresa Agrocomercializadora EI Dorado, en
numero de 16, cuya sede central estd en la ciudad de Barranca, teniendo sucursales en las

ciudades de Huaral, Huaura y Huarmey, durante el afio 2016.



Capitulo I1: Marco Tedrico
2.1. Antecedentes de la investigacion

Se desarrollé una evaluacion y localizacion de tesis, encontrandose los siguientes
documentos nacionales e internacionales:

Valencia (2012) realiza una investigacion cuyo objetivo general es establecer el proceso
adecuado para implementar de manera exitosa el Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 en empresas del sector productivo. A traves de un estudio de tipo exploratorio y
descriptivo en la empresa TREXSA EIRL, hace uso de una lista de verificacion para conocer
el estado inicial de la empresa, y contrastarlo con los requisitos que exige la norma. Como
parte de la investigacion, se ejecuta un conjunto de acciones para implementar la norma, el
cual conduce a la obtencion de la certificacion 1ISO 9001:2008 en la organizacion. Dentro de
las conclusiones del autor, se hace énfasis en la adopcion de un enfoque orientado a procesos,
la identificacidn los procesos que generan valor a la empresa y alinearlo a la mejora continua
establecida por los sistemas de gestion de calidad. Finalmente, aclara que la participacion
del personal y el compromiso de la alta direccién son factores clave en la implementacion
de sistemas de gestion de la calidad, y recomienda una comunicacion contante con los
clientes, que permita adoptar acciones correctivas en el modelo implementado.

Tirado (2014), en su investigacion busca establecer una relacion entre la gestidn
administrativa y la calidad de servicio al cliente en el Colegio Quimico Farmacéutico de La
Libertad — Trujillo. Se utiliz6 como objeto de estudio a los trabajadores de la institucion y a
los profesionales agremiados al mismo, con un disefio de investigacion No Experimental,
Transversal y de tipo Explicativo — Correlacional. Para la recolecciéon de los datos, se

aplicaron encuestas cuyas dimensiones, indicadores y preguntas estaban acorde a la literatura



vigente en temas de calidad de servicio y gestion administrativa, los cuales permitieron
contrastar la hipotesis planteada en la investigacion.

Dentro de las conclusiones del autor, menciona que, si bien la investigacion demuestra
que la gestion administrativa influye de manera directa en la calidad del servicio, el Colegio
de Farmacéutico de La Libertad tiene muchas debilidades en cuanto la gestion de recursos
humanos y el uso de la tecnologia; por lo que hace una propuesta orientada a mejorar la
gestion administrativa en la institucion, basado en tres pilares fundamentales:
fortalecimiento de funciones administrativas, mejoramiento de la infraestructura fisica y
reforzamiento de recursos humanos y tecnolégicos.

Chiliquinga (2013) propone el disefio de un sistema de gestion administrativa para
optimizar los recursos empresariales en la industria textil, que beneficie directamente a los
propietarios de las empresas en la ciudad de Tulcan, y de manera indirecta a los
consumidores de esta ciudad. El objeto de la investigacion se centra en 13 pequefias y
medianas empresas de la localidad. Para la recoleccion de la informacion se emplearon
entrevistas, encuestas y cuestionarios estructurados a los propietarios de las empresas.

Se encontrd que, en aspectos legales, la mayoria de empresas estan en la informalidad,
existiendo ademéas una falta de estructura organizacional que permita una eficaz
administracion de los procesos productivos. De la misma manera, no se cuenta con el
personal idoneo para dirigir las actividades comerciales, empleando en su mayoria a personal
con conocimientos empiricos.

Es en ese contexto que el autor, tomando como referencia a la empresa Confecciones
Yolita, disefia una propuesta basada en un modelo de gestion administrativa constituido por

los siguientes elementos: Disefio de una estructura organizacional, disefio de técnicas para



2.2.

seleccidn de personal, implementacion de un Manual de Funciones y Procedimientos, disefio
de un plan de capacitacion, disefio de un plan para reciclar sobrantes de produccion vy el
disefio de herramientas para gestionar recursos de la empresa. Los resultados esperados de
esta propuesta se centraron en mejorar la calidad de los productos, mejorar el servicio al

cliente, incrementar la rentabilidad y la productividad de la empresa.

Bases teoricas
2.2.1. Sistemas de Gestion de Calidad.

Montafio (2016), afirma que los sistemas de gestion de la calidad se enfocan en el
logro de resultados en relacion con los objetivos de calidad propuesto por la
organizacion, para satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos de los
involucrados. Ademas, afirma que los objetivos de calidad pueden complementar a
los deméas objetivos que posee la empresa en diferentes rubros: administracion
financiera, crecimiento, organizacional, rentabilidad, responsabilidad social,
seguridad y salud ocupacional, entre otros.

Los elementos del Sistema de Gestién de Calidad se pueden integrar con los
diversos Sistemas de Gestion existentes en la empresa, y pueden conformar un Gnico
sistema. Estas acciones pueden facilitar la planeacion, la asignacién de recursos
financieros, el poder establecer objetivos y evaluar la eficacia y eficiencia general de
la empresa. Asimismo, se puede auditar empleando normas internacionales como

ISO 9001 o ISO 14001, que se pueden llevar a cabo de manera conjunta o separada.



2.2.2. Principios de Gestion de Calidad

Gutiérrez (2010), haciendo referencia a los principios de las normas I1SO-9001 y
9004, sefiala que para dirigir una organizacion exitosamente, se requiere que esta se
controle en forma sistematica y transparente, para lo cual se han identificado ocho
principios de gestion de la calidad que puede ser utilizado por la alta direccion para
orientar a la organizacion hacia una mejora en su rendimiento. Estos principios son
los siguientes:

Enfoque al cliente

Las empresas son dependientes de sus clientes, y, por tanto, estan en la obligacion
de comprender sus necesidades, satisfacerlas y exceder sus expectativas.

Gutiérrez (2010) afirma que no debemos perder la brdjula en cuanto a las
necesidades de los clientes, ya que esto provocard el alejamiento del mismo.
Cualquier accion que tomemaos para controlar, mejorar o redisefiar los procesos deben
estar orientados a contribuir de manera directa o indirecta a su completa satisfaccion.
Para ello, es necesario identificar en primer lugar, los puntos y momentos de contacto
con el cliente. Luego, describir las circunstancias bajo los cuales ocurre dicho
contacto y relacionandolo con los procesos que empleamos para atenderlo. El
redisefio de los procesos de contacto y la capacitacion intensiva al personal son las
actividades finales para completar nuestro principio de enfoque al cliente.
Liderazgo

El liderazgo en una organizacién es la capacidad de conseguir resultados
sostenibles a lo largo del tiempo (Gutiérrez, 2010). Los lideres establecen los

objetivos y la orientacion de la empresa. Se encargan de comprender el entorno de la
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organizacion y generar un ambiente en el cual las personas se involucran de cuerpo
entero en la consecucion de los objetivos organizacionales.

Lo lideres deben fomentar una administracion eficiente y eficaz, para que las cosas
correctas le sucedan a la empresa. Un lider se enfrenta al cambio, transmite una
sensacion de constante movimiento, se preocupan por darle sentido a las cosas y se
centra en crear una vision comun para todos en la organizacion.

Participacién del personal

Las personas son la esencia de toda organizacion. Por tanto, se debe buscar el
compromiso de ellos para con la organizacion. Las personas no solo se deben
involucrar con sus responsabilidades propias en el trabajo, sino con los proyectos y
metas de la organizacion. Para lograrlo, la empresa debe generar un ambiente
propicio para el crecimiento y realizacion personal. Las capacitaciones son un buen
mecanismo para iniciar el camino del compromiso, pero deben complementarse con
otras acciones que permitan empoderarlos y sentir a la empresa como suya.
Enfoque basado en procesos

En cuanto al enfoque basado en procesos, Gutiérrez (2010) define que un proceso
se entiende como un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados” (p. 64).

En una organizacién interactian muchos procesos, que producen un producto o
entregan un servicio. Las salidas de un proceso pueden servir de insumo 0 entrada
para otros procesos. En ese sentido, es imperativo para una organizacion orientada a

procesos, identificar adecuadamente los procesos y las interrelaciones entre ellos,
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para gestionarlos con eficiencia; es decir que fluyan de manera agil y con la calidad
adecuada.
Enfoque de sistema de para la gestion

Un sistema es un conjunto de elementos relacionados que interacttan entre si. El
resultado que produce el sistema como un todo es mayor que el resultado que
producen los elementos de forma independiente. El enfoque de sistemas implica
entender a la organizacion como un todo y no s6lo como un conjunto de elementos.
Una organizacion es compleja porque predomina las interacciones humanas, las
comunicaciones internas y la cultura organizacional; asimismo las relaciones causa-
efecto no estan cercanas en el espacio ni el tiempo (Gutiérrez, 2010).

La recomendacion es aprender a gestionar la empresa como un conjunto
interactuante de procesos, que generan ciclos de reforzamiento que es necesario
corregir cuando afectan negativamente el desempefio de la empresa y al logro de
objetivos.

Mejora continua

Gutiérrez (2010) afirma que la mejora continua permita mejorar permanentemente
la manera en la que hacemos las cosas dentro de la organizacion, y debe incluir la
aplicacién de los demas principios.

Para mejorar el desempefio de la organizacion, debemos administrar y mejorar de
manera adecuada los procesos, identificando nuevos procedimientos que generan
valor a la empresa, y emplear la retroalimentacion producida para medir los nuevos
niveles de desempefio de la organizacion, con la ayuda de herramientas y

metodologias como el Ciclo de Calidad y Six Sigma.
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Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Para tomar decisiones, debemos apoyarnos en hechos objetivos. El anélisis de
datos y la informacion, con la ayuda de la tecnologia y los sistemas de informacion,
juegan un rol fundamental. Con el conocimiento generado, podemos aplicar los
demas principios mencionados de manera efectiva para mejorar las operaciones y los
procesos dentro de la organizacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La manera como los proveedores interactGan con nosotros afecta el potencial de
la organizacion. Un proveedor que presenta productos de mala calidad, tiene retrasos
en la entrega, 0 no mejora constantemente sus procesos, es propenso a influir
negativamente en nuestros procesos productivos. Por tal motivo, se debe establecer
mecanismos que permitan una fluida comunicacion con los proveedores, para que
exista un mutuo beneficio, apoyado siempre en los siete principios presentados
anteriormente. Los aspectos negativos de un proveedor deben ser mejorados o
eliminados para mejorar la calidad de sus productos y posibilitar a nuestra empresa a
aprovechar eficazmente el producto o servicio que ellos entregan.

Norma ISO 9001:2008.

La ISO 9001:2008 es una norma internacional desarrollada por la Organizacién
Internacional para la Estandarizacion (ISO), que permite establecer todos los
requisitos necesarios para crear un sistema de gestion de calidad en una organizacion.
Es un método de trabajo que permite mejorar la calidad de sus productos y/o

servicios, asi como incrementar la satisfaccion del cliente.
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2.2.4. Administracion Gerencial

Segin Amaru (2009), la “administracion es el proceso de tomar decisiones sobre
los objetivos y la utilizacion de los recursos”. La administracion engloba cinco
procesos o funciones: planeacion, organizacion, integracion de personal, direccion y
control. Estas funciones brindan una estructura util para organizar las teorias
administrativas.

Tal como afirman Cannice, Koontz y Weihrich (2012), los directivos son los
responsables de conducir a las personas al logro de objetivos en la empresa, sin
distinguir el tamafio ni el rubro al cual se dedican. A continuacién hacemos una breve
descripcion de las cinco funciones administrativas:

Planeacion.

De acuerdo a la definicion de Coulter y Robbins (2005). la planeacion “consiste
en definir las metas de la organizacidn, establecer una estrategia general para
alcanzarlas y trazar planes exhaustivos para integrar y coordinar el trabajo de la
organizacion” (p. 158).

La base de todas las funciones gerenciales es la planeacion. Consiste en elegir
objetivos, y decidir las acciones necesarias para lograrlos. Asimismo, requiere tomar
decisiones sobre varias alternativas y adoptar un enfoque racional para alcanzar los
objetivos organizacionales (Cannice et al, 2012).

Existen diversos planes y pueden clasificarse como:
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Misiones 0 propaositos.

La mision describe la funcion basica de una empresa. Toda organizacion, sea
publica o privada, lucrativa o no lucrativa, de productos o servicios, debe tener una
misién o proposito que la sociedad le asigna.

Algunos autores hacen diferencia entre la mision y el propo6sito; sin embargo, para
fines de esta investigacion se utilizan ambos términos indistintamente.

Obijetivos 0 metas.

Cannice et al. (2012) establece que los objetivos son los fines hacia los cuales se
dirige la actividad; no solo representan el punto final de la planeacion, sino el fin al
que se dirige las demas funciones de la administracion (organizacion, liderazgo,
direccion y control).

Estrategias.

La estrategia se define como un conjunto de acciones articuladas que permiten
alcanzar los objetivos a largo plazo en una organizacion. Una buena estrategia hace
uso eficiente de los recursos disponibles y facilita la toma de decisiones de los
directores o gerentes.

Politicas.

Las politicas son declaraciones que dirigen las reflexiones para la toma de
decisiones (Cannice et al, 2012). Hay politicas que no son declaraciones,
simplemente estan implicitas en las acciones de los que dirigen la empresa. Las
politicas facilitan la solucion de problemas y permiten la delegacién de autoridad

hacia los subalternos.
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Procedimientos.

Los procedimientos también son planes; establecen una secuencia cronologica de
actividades o acciones, que detallan de forma precisa la manera en que se deben
realizarse dichas actividades. En muchos casos, un procedimiento puede incluir mas
de una oficina o departamento dentro de la organizacion.

Reglas.

Las reglas establecen las acciones que son necesarias para no desviar el curso

normal de una accion o procedimiento. El objetivo de una regla es expresar una

decision administrativa sobre si cierta accion debe seguirse, 0 no (Cannice et al,

2012).

Programas.

Los programas pueden definirse como un conjunto de metas, procedimientos,
reglas, normas, recursos y otros elementos que son necesarios para llevar a cabo un
curso de accidn, y que por lo general cuenta ya con un presupuesto asignado (Cannice
et al, 2012).

Presupuesto

Se denomina presupuesto al calculo anticipado de los ingresos y gastos que tendra
una determinada actividad, proceso, operacion o proyecto. Es formulado para un
cierto periodo de tiempo y puede expresarse en terminos financieros, horas hombre,

unidades de productos o cualquier otro término numérico medible.
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Organizacion.

Tomando a la organizacion en base a su funcion administrativa, se puede definir
como una actividad basica de administracion, que agrupa personas Y estructura los
recursos de la empresa para alcanzar los objetivos propuestos (Chiavenato, 2001).

A través de la organizacion, la empresa agrupa e integra los recursos disponibles
(tangibles e intangibles), establece su estructura jerarquica mediante niveles de
autoridad y responsabilidad, define la diferenciacién del trabajo de acuerdo a la
capacidad de cada persona y brinda los medios necesarios para coordinar las
actividades de la empresa.

Cada empresa define su manera de organizar su estructura interna. Segun
(Chiavenato, 2001), la empresa posee tres niveles: Operacional, intermedio e
institucional. Cada nivel se encarga de disefiar una parte de la empresa, de acuerdo
a su perspectiva.

e Elnivel institucional se encarga del disefio organizacional (superestructura de
la empresa).

e El nivel intermedio detalla el disefio departamental (agrupacién de unidades
en subsistemas).

e El nivel operacional se preocupa por el disefio de cargos y tareas (estructura
de las posiciones y actividades de cada cargo).

A continuacion, explicamos los tres disefios mencionados.

Disefio organizacional.
El disefio organizacional refleja la configuracion estructural de la empresa, los

organos que conforman la empresa, las relaciones entre ellos y su funcionamiento.
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Dentro del funcionamiento, se incluye las actividades que la empresa requiere para
lograr sus objetivos.

Generalmente, la estructura basica de la empresa se ve plasmada en organigramas,
manuales de organizacion y funciones (MOF), reglamentos de organizacion (ROF),
clasificadores de cargo, cuadros de asignacion de personal (CAP), entre otros.

Se debe tener cuidado en disefiar la organizacion de acuerdo a las necesidades de
la empresa, para lo caer en reorganizaciones o reestructuraciones que perjudiquen a
la empresa.

Tal como sefala (Chiavenato, 2001), “el disefio organizacional constituye una de
las prioridades de la administracion” (p. 206), y contribuye de cuatro maneras
fundamentales a la empresa: Como estructura basica, Como mecanismo de
operacion, Como mecanismo de decision y Como mecanismo de coordinacion entre
las partes. Estos requisitos deben ser atendidos de forma simultanea por la empresa.

Finalmente, el disefio organizacional debe poseer cuatro caracteristicas que
interactuan entre si:

¢ Diferenciacion: que relacionada a la division del trabajo en niveles jerarquicos;
puede ser horizontal o vertical.

e Formalizacion: que debe existir reglas que especifican como, cuando y porque
se realizan las tareas.

e Centralizacidn: que se refiere a la ubicacién de la autoridad para la toma de
decisiones. Mientras haya mas centralizacion, hay mayor autoridad en el nivel

mas alto de la empresa.
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e Integracion: que indica a la forma en que coordinan y se enlazan las partes de la
organizacion. La integracion se lleva a cabo en base a la jerarquia administrativa,
la departamentalizacion, comisiones, entre otros.

Diserio departamental.

Como se indic en el disefio organizacional, una de las caracteristicas del nivel
jerarquico en las empresas es la diferenciacion, horizontal o vertical. El disefio
departamental est4 asociada a la diferenciacion horizontal, pues trata del
desdoblamiento de &reas o departamentos debido a la aparicién de trabajo
especializado el cual requiere también de funciones especializadas. La empresa, por
tanto, necesita coordinar las diversas actividades, agrupandolas en unidades mayores.
Aqui surge el concepto de departamentalizacion, en el nivel intermedio de la
empresa. En empresas pequefias, no se requiere una gran cantidad de departamentos,
ya que las actividades pueden ser supervisadas directamente por el propietario o
director. A medida que la empresa crece, y empieza a ampliar sus funciones y ejecutar
procesos complejos, se necesita agrupar sus actividades en unidades mayores,
tomando en cuenta la homogeneidad de su contenido para lograr operaciones mas
eficientes y econdémicas.

La departamentalizacidn designa un area, una division o gerencia sobre el que una
persona (jefe, director, gerente, supervisor, etc.) tiene autoridad para dirigir sus
actividades. Segun Chiavenato (2001), el disefio departamental posee varios tipos:

e Departamentalizacion funcional

e Departamentalizacidn por productos y servicios.
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e Departamentalizacion por base territorial
e Departamentalizacion por clientela.

e Departamentalizacion por procesos.

e Departamentalizacion por proyecto.

e Departamentalizacion matricial

Para seleccionar el tipo de departamentalizacion méas adecuado para la empresa,
debe considerarse ciertos criterios, tales como: interdependencia del flujo de trabajo,
interdependencia de los procesos, interdependencia de escala e interdependencias
sociales. En algunos casos, la empresa utiliza una combinacion de los tipos de
departamentalizacion, para adecuar sus partes con las condiciones existentes.
Disefio de cargos y tareas.

Un cargo es la lista de actividades que desempefia una persona en una empresa, y
que ocupa una posicion en el organigrama. Un cargo se distingue de otro por los
deberes y responsabilidades asignados al personal que lo desempefia.

Un cargo puede ser ocupado por una o varias personas. Las tareas del cargo deben
ser afines a la formacién, experiencia y conocimientos del personal que lo
desempefia. Por tanto, las personas deben ser reclutadas de acuerdo a los requisitos
del cargo, entrenadas adecuadamente para un desempefio eficiente y deben ser
supervisadas y evaluadas permanentemente.

En consecuencia, el disefio de cargos consiste en especificar las tareas de cargo,
las dependencias entre cargos y sus responsabilidades, para satisfacer requisitos de

la organizacion, a nivel personal, social y tecnoldgico. Al igual que el disefio
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organizacional y departamental, también estd orientados al logro de objetivos y
estrategias de la empresa.

Para disefiar un cargo, se puede seguir las siguientes etapas: Especificar las tareas
que deben ejecutarse, especificar la manera como debe ejecutar la tarea y, combinar
tareas individuales en cargos especificos.

Finalmente, y de acuerdo a Chiavenato (2001), existen cuatro enfoques para el
disefio de cargos:

e Enfoque clasico: Se enfoca en la simplificacion y fragmentacion de tareas para
buscar la mayor eficiencia posible.

e Enfoque humanista: que priorizaba més el contexto y las condiciones en las
cuales el personal se desempefia, dejando en segundo lugar las &reas o métodos
para desempefiar las tareas.

e Enfoque situacional: considera que el disefio del cargo debe adoptar un enfoque
sistémico.

e Enfoque sociotécnico: considera que la empresa esta compuesta por un sistema
técnico y un sistema social, interdependientes entre si.

Integracion de personal.

Luego de la funcion de organizacion, la siguiente es la Integracion de Personal, el
cual consiste en identificar las necesidades del personal en la empresa, ubicar al
personal idoneo, reclutarlos, promover, evaluar, y desarrollar las capacidades de los

candidatos y del personal para que desempefien su trabajo con eficiencia y eficacia.
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En términos resumidos, es dotar a la empresa de personal calificado en puestos
adecuados.

La integracion del personal esta relacionada a las dos funciones siguientes,
(direccion y control), ya que una seleccion adecuada de personal puede facilitar la
direccion y puede prevenir desviaciones indeseables que en el futuro se conviertan
en grandes problemas para la empresa.

De igual modo, esta relacionada a la planeacion y control, ya que se requiere
planes en la empresa que permitan alcanzar sus objetivos. También la estructura
organizacional determina la cantidad y el tipo de personal requerido, y en base a esta
informacidn, se establecen los procesos de reclutamiento y seleccion.

Direccion.

Las funciones de planeacion y organizacidn necesitan ser complementados con
una comunicacion adecuada y habilidades de liderazgo y motivacion. Los directivos
de la empresa estan en constante relacion con sus subordinados para el logro de
objetivos. La manera como ocurre esta relacion determina el nivel de liderazgo y
motivacion en todos los niveles de la organizacion. La funcion de direccion se puede
definir como el proceso de influir en los subordinados para alcanzar los objetivos de
la empresa. La direccion se convierte en un proceso interpersonal, ya que se trata de
comunicar, liderar y motivar, a diferencia de las demas funciones administrativas, en
las cuales no participan personas.

Un buen director explica bien las cosas a las personas para que las hagan con
eficienciay eficacia, y se da en los tres niveles de la empresa: operacional, intermedio

e institucional.
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Control.

De acuerdo a Chiavenato (2001), ejercemos control cuando verificamos si la
actividad o tarea controlada esta obteniendo o no los resultados que se espera. Dado
que los resultados esperados estan plasmados en planes y objetivos, el control
verifica si la ejecucion esta de acuerdo con lo que se planifico. Mientras mejor se
realice la planeacion, el control se hace mas complejo: por otra parte, sin planes, no
habria que controlar.

Cannice et al, (2012), establece un proceso de control basico, el cual incluye los
tres siguientes pasos:

Establecimiento de estandares.

Como ya mencionamos, los planes son el pilar para el cual se disefian los
controles; por tanto, el primer paso del proceso de control sera definir los planes. Sin
embargo, los planes son variables y cambian en detalle y complejidad. Ante esta
situacion, se establecen estandares.

Los estandares son medidas de desempefio que se definen en el proceso de
planeacion, para tener indicios sobre como van a ir as cosas en el futuro, y no tener
que vigilar cada tarea de la ejecucién de planes (Cannice et al, 2012).

Medicién del desempefio.

La medicion del desempefio detecta desviaciones antes de que ocurran y los evita
a través de acciones adecuadas. Este proceso se realiza de forma anticipada
empleando los estandares mencionados. Un administrador con experiencia puede

incluso predecir desviaciones en los estandares definidos. Mientras mas rapido se
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detecten las desviaciones, tendremos mayor tiempo para implementar las acciones
correctivas.
Correccion de desviaciones

Si mediamos apropiadamente el desempefio, se facilita la correccion de
desviaciones. La correccion de desviaciones se puede dar al modificar sus planes u
objetivos, al ejercer con eficiencia su capacidad de organizacion o cuando el
ejecutivo mejora sus capacidades de liderazgo y direccion de personas. En ese
sentido, en la correccion de desviaciones, participan todas las funciones
administrativas mencionadas anteriormente (planeacion, organizacion, integracion
de personal y direccion).

Agrocomercializadora EI Dorado.

La empresa ubicada en la ciudad de Barranca, con sede en diversas partes del
norte, es una empresa formalizada y posicionada en el mercado, que se dedica a la
venta de agroquimicos y fertilizantes, asi como a brindar asesoria agricola.

La empresa cuenta con diversas marcas comerciales como:

- Neoagrum
- Silvestre
- Farmagro
- Drokasa
- Inkafert
- Soltagro

- Entre otras
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Actualmente la empresa cuenta con cuatro sucursales en todo el pais. Siendo la
ubicacion de estas, las siguientes:
- Sucursal Barranca: Localizada en Jr. Vilela N° 215 del distrito de Barranca,
provincia de Barranca, departamento de Lima.
- Sucursal Huaral: Localizada en Calle Derecha N° 864, distrito de Huaral,
provincia de Huaral, departamento de Lima.
- Sucursal Huaura: Localizada en Urbanizacion La Villa Mz. 2 Lote 5, distrito de
Huaura. Provincia de Huaura, departamento de Lima.
- Sucursal Huarmey: Localizada en Avenida Aija N° 222, distrito de Huarmey,
provincia de Huarmey, departamento de Ancash.
Definicion de términos
Accidn correctiva: Una accion correctiva se realiza para evitar que algo indeseable pueda
volver a ocurrir.
Accidn preventiva: Una accidn preventiva se realiza para evitar que una situacién
indeseable suceda.
Administracion Gerencial: Es el proceso de tomar decisiones sobre los objetivos y la
utilizacion de los recursos.
Alta direccion: Personas o conjunto de personas que dirigen y controlan en el nivel mas
alto de una empresa.
Auditoria: Es un proceso sistematico realizado de forma independiente mediante el cual
una empresa recopila informacién financiera, administrativa u operacional para verificar su
veracidad y confiabilidad.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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Control de calidad: Es el proceso que permite validar que un producto y/o servicio tiene
las caracteristicas suficientes para la satisfaccion del cliente.

Defecto: Es la carencia o ausencia de ciertas cualidades de un producto.

Eficacia: Es la capacidad de algo para alcanzar el efecto esperado después de realizado
una accion.

Eficiencia: Es la capacidad o habilidad para cumplir un objetivo con los recursos
disponibles.

Especificacion: Documento que establece requisitos.

Estandarizacién: Es un proceso que busca adaptar las caracteristicas de un producto con
la finalidad de asemejarse a un modelo, patron o norma.

Gestion de calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion
en lo relativo a calidad.

Inspeccion: Es la exploracion visual que busca hallar algunas caracteristicas
significativas en un producto que permitan distinguir las caracteristicas normales de los
anormales.

Infraestructura: Es el conjunto de instalaciones, equipos y servicios que permiten el
desarrollo de una actividad productiva.

ISO: Organizacion internacional para la normalizacion.

Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una
empresa.

Mejora continua: Enfoque que se encarga de revisar continuamente las operaciones de
la empresa para la mejora de procesos.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
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Norma: Son reglas o caracteristicas que debe cumplir un producto, para garantizar un
nivel 6ptimo de calidad.

Organizacion: Estructura organizativa y social conformada por personas, con la finalidad
de lograr metas u objetivos determinados.

Plan de calidad: Es una especificacion de procedimientos y recursos asociados que se
deben aplicar a un proceso, quienes deben aplicarlo y cuando deben aplicarse a un producto,
procesos o proyecto.

Sistema de Gestion de Calidad: Es una herramienta que permite a las organizaciones
cumplir con los estandares de calidad para sus productos y servicios, y por ende, obtener la
satisfaccion del cliente.

Toma de decisiones: Es el proceso mediante el cual un gerente escoge una alternativa (la
mejor) de un conjunto de alternativas propuestas, con la ayuda de la intuicion o basada en
las habilidades o la experiencia.

Trazabilidad: Es el conjunto de procedimientos que permite conoce la historia y
trayectoria de un proceso o producto.

Verificacion: Es el proceso realizado para comprobar si algo cumple con los requisitos
establecidos.

Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis General.
El Disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008,
influye en la administracién gerencial de la empresa Agrocomercializadora El

Dorado, 2016.
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2.4.2. Hipotesis Especificas.

- La documentacion de procesos influye en la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora El Dorado, 2016.

- EIl control de calidad influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora EIl Dorado, 2016.

- La gestion de recursos influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora El Dorado, 2016.

- El establecimiento de una estructura organizacional influye en la administracion

gerencial de la empresa Agrocomercializadora ElI Dorado, 2016.
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Capitulo 111: Metodologia

3.1. Disefio metodoldgico

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.14.

Disefio.

La investigacion tendra un disefio no experimental, y transversal, ya que en un
tiempo determinado se procedera a describir y analizar las particularidades del
estudio planteado.

Tipo.

De acuerdo a la tipologia del problema y a su propdsito, la investigacion se define
como una Investigacion Aplicada, dado que se aplica las herramientas de calidad para
dar solucién al problema planteado.

Asimismo, a través de ella se pretende encontrar alguna relacién entre los sistemas
de gestion de calidad y la administracion gerencial en la empresa
Agrocomercializadora El Dorado, y se propondra las recomendaciones necesarias
para mejorar la Administracion.

Nivel.

La investigacion propuesta es de nivel Descriptivo Correlacional. Es correlacional
porque busca encontrar la relacion entre dos variables, en un momento y lugar
determinado.

Enfoque.

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, cuya caracteristica sera medir un
fendmeno y se utilizara estadisticas.

El método a emplear es deductivo, va de lo general a lo particular en la empresa

Agrocomercializadora El Dorado.



3.2. Poblacion y muestra

3.2.1. Poblacién.
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La Poblacion para la presente investigacion tiene la caracteristica de ser una

poblacion finita, esta compuesta por el personal que labora en la empresa

Agrocomercializadora El Dorado. La empresa cuenta con 16 trabajadores.

3.2.2. Muestra.

La muestra serd de tipo censal, es decir los 16 trabajadores de la empresa

Agrocomercializadora EI Dorado. Esto debido a que la poblacion es muy pequefia,

por lo que la muestra sera igual a la poblacion.

3.3. Operacionalizacion de las variables e indicadores

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONES DEFINICION

GENERAL CONCEPTUAL OPERACIONAL

INDICADORES

Es una herramienta Documentacion Esta relacionada a la

Manual de calidad

cumplir con los

que permite a las de Procesos identificacion y Politica de calidad
organizaciones documentacion de Objetivos de
cumplir con los procesos. calidad
Variable estandares de Control de Esta orientada a la Auditorias
Independiente: calidad para sus Calidad gestion de la calidad Acciones
Sistema de productos y a través de correctivas y
Gestion de servicios herramientas y preventivas
Calidad técnicas. Mejora continua
Gestion de Esté relacionado a Personal
Recursos la determinacion de Infraestructura
los recursos Ambiente de
necesarios para trabajo
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requisitos de

calidad.
Estructura Situacion actual de | e Integracion del
Organizacional la  empresa que personal

muestra el nivel de | e« Coordinacion entre

integracion de esta. areas.
Conjunto de Planificacion Estd relacionada al | e Estrategias
acciones mediante desarrollo de | o Actividades
Variable las cuales el estrategias y
Dependiente: directivo desarrolla actividades para
Administracion | sus actividades a lograr los objetivos
Gerencial través del de la organizacion.

cumplimiento de las
fases del proceso

administrativo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para esta investigacion, se utilizé diversas herramientas que permitieron la recoleccién de
los datos, y asi poder medir las caracteristicas de las variables.
Fuentes
Se utilizaran tres tipos de fuentes, estas son:
- Revision de fuentes bibliograficas
- Revision de informes
Técnicas

Las técnicas empleadas seran:
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- Recoleccion de datos relacionados al tema.

- Observacion de caracteristicas de la variable independiente.

- Observacion de caracteristicas de la variable dependiente.

Instrumentos

Los instrumentos a utilizar seran:

- Fichas de documentacion.

- Encuesta de informacion.

El cuestionario con las preguntas formuladas de la encuesta sera elaborado de acuerdo
con los indicadores de las variables que intervienen en la investigacion. Ver anexo 07.

La validez de las respuestas se sustenta en que los encuestados daran sus apreciaciones
reales, sobre la perspectiva que tienen sobre los sistemas de gestion de calidad y la
administracion gerencial en la empresa Agrocomercializadora EIl Dorado.

Técnicas para el procesamiento de la informacion

Para elaborar las tablas y realizar un andlisis, emplearemos la estadistica descriptiva e
inferencial, con el apoyo del software SPSS version 22 y la hoja de calculo EXCEL 2016.

Para las pruebas de hipdtesis utilizaremos la prueba de independencia del Chi-Cuadrado
(x2), que nos permite saber si existe relacion entre una variable con respecto a la otra.

Los procesamientos de los datos se haran de la siguiente forma:

Presentacion de datos y resultados.

- Ordenamiento.

- Clasificacion.
- Seleccion.

- Codificacion.
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- Tabulacion.

- Cuadros.

- Gréficos.

Calculo de valores estadisticos.

- Tablas Estadisticas.

- Estadigrafos Descriptivos e Inferenciales.

Interpretacion de resultados.

- Se interpretard la aceptacion o rechazo de la hipotesis formulada a nivel
probabilistico.

- Se estableceran las conclusiones finales sobre el problema de nuestra investigacion.

- Se estableceran las recomendaciones finales sobre el problema de nuestra
investigacion.

- Se analizara el cumplimiento de los objetivos y la finalidad de nuestra investigacion.
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4.1. Disefio del sistema de gestion de calidad

HINHITO

RESPONSABILIDAD DE LA
< > DIRECCION
REVISION DEL SISTEMA
DE GESTION DE Prémglggo
CALIDAD
[ , MEDICION, ANALISIS Y
— GESTION DE RECURSOS MEJORA
Z CONTROL DE PRODUCTO SATISFACCION DEL
E NO CONFORME CLIENTE
] GESTION DE (ig‘gé%;gg
¢ RRHH FINANCIEROS CORRECTIVAS| A ERaAs CORRECTIVAS/
PREVENTTIVAS 1 PREVENTTVAS
REALIZACION DEL
PRODUCTO
REQUISITOS GESTION DE SERVICIO
> VENTAS
LOGISTICA

Figura 1. Disefio de Gestion de Calidad.
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4.2. Sistema de Gestion de Calidad.

Agrocomercializadora El Dorado establece, documenta, implementa y mantiene un
Sistema de Gestion de Calidad y mejora continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Por lo tanto, la organizacion:

- Determina los procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la
organizacion.

- Determina la secuencia e interaccidn de estos procesos.

- Determina los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

- Asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos.

- Realiza el seguimiento, la medicion cuando es aplicable y el analisis de estos
procesos.

- Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.

Manual de Calidad.

Agrocomercializadora ElI Dorado establece y mantiene un manual de calidad, en
donde incluye:

- Elalcance del SGC, incluyendo los detalles y la justificacion de cualquier exclusion.
- Lareferencia de los procedimientos documentados establecidos para el SGC.
- El Manual de Gestion de Calidad de Agrocomercializadora EI Dorado se encuentra

detallando en el Anexo 02.
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Control de Documentos.

Agrocomercializadora ElI Dorado establece el proceso documentado Control de
Documentos y Registros, que se encuentra de detallado en el Anexo 05, Procedimiento
Control de Documentos y Registros, en donde se describe lo siguiente:

- Laaprobacion de los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision.

- La revision y actualizacion de los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

- Laidentificacion de los cambios y el estado de la versién vigente de los documentos.

- Ladisponibilidad de los documentos vigentes en los puntos de uso.

- Lalegibilidad e identificacion de los documentos.

- Laidentificacion de los documentos externos.

Control de Registros.

Agrocomercializadora ElI Dorado establece el proceso documentado Control de
Documentos y Registros, que se encuentra de detallado en el Anexo 05, Procedimiento
Control de Documentos y Registros. En el procedimiento se define los controles
necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, la
retencion y la disposicion de los registros.

Responsabilidad de la Direccion.
Planeamiento Estratégico.

La Alta Direccidn de la organizacién establecio sus Objetivos de Calidad (Anexo 04),
gue incluyen los necesarios para el cumplimiento de los requisitos del servicio. Estos
objetivos son medibles con la Politica de la Calidad y son los siguientes:

- Satisfacer la necesidad de los clientes.
- Incremento continuo de ventas.

- Contar con personal capacitado y calificado.
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Revision por la Direccion.

La Alta Direccion establece revisar dos veces al afio el SGC, para asegurar su
consistencia, adecuacién y efectividad. La revision incluye la evaluacion de
oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios al SGC, incluyendo a la
Politica de la Calidad y Objetivos de Calidad. Por ello la organizacion cuenta con el
procedimiento “Revision del SGC por la Direccion” (Anexo 05, Procedimiento
Revision por la direccion).

Gestion de los Recursos.

Para el funcionamiento del SGC, la organizacién necesita los siguientes recursos: los
recursos humanos, los recursos financieros y los recursos informaticos. A continuacion,
se detalla cada uno de los recursos mencionados.

Gestion de los Recursos Humanos.

Este proceso cuenta con tres subprocesos: Evaluacion y seleccion del personal,
capacitaciones y clima laboral. A continuacion, se explica cada uno de los subprocesos:

Evaluacion y seleccion del personal.

El objetivo de este proceso es realizar una convocatoria, evaluar y seleccionar a
candidatos que cumplan con el perfil predeterminado por la organizacion. Este
proceso cuenta con el siguiente procedimiento:

- Evaluacion y seleccién del personal

Capacitaciones.

El proceso se encarga de las capacitaciones internas y externas. Este proceso cuenta
con el siguiente procedimiento:

- Gestion de capacitaciones
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Clima laboral.

Son el conjunto de variables que inciden en la percepcion que tienen los miembros
de la organizacion respecto al lugar donde desarrollan su actividad laboral. Este
proceso cuenta con siguiente procedimiento:

- Clima Organizacional
Gestion de los Recursos Financieros.

Este proceso cuenta con cinco subprocesos: Caja, pagos, cobranzas, provisiones por
pagar y analisis de cuentas contables. Para el control de estos subprocesos la organizacion
cuenta con los siguientes sistemas informaticos: el Sistema Integrado de Gestion
Comercial (SIGCOM) y el Sistema de Contabilidad (PROCONT).

A continuacion, se explica cada uno de los subprocesos:

Caja.

Este proceso es necesario para el control de dinero de la Caja Principal, de esta
manera evitar que exista inconsistencias de dinero. Ademas de controlar el flujo de
dinero de las sedes de la organizacion. Este proceso cuenta con dos procedimientos:
- Caja Principal
- Cajade Sucursales
Pagos.

Este proceso estd dirigido a cumplir con los compromisos adquiridos con los
proveedores y al personal. Este proceso cuenta con dos procedimientos:

- Pagos a Proveedores

- Pagos al Personal
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Cobranzas.

Este proceso tiene como finalidad regularizar los pagos de los créditos otorgados a
los clientes, de acuerdo al plazo acordado. Para esto Agrocomercializadora El Dorado
cuenta con el siguiente procedimiento:

- Cobranzas
4.5. Realizacion del Producto.
Venta de productos.
Este proceso esta dividido en dos subprocesos: Ventas al contado y ventas al crédito.
A continuacion, se explica cada uno de los subprocesos:
Ventas al contado.

El proceso inicia desde la recepcion al cliente hasta la entrega del producto

solicitado, para esto se cuenta con el siguiente procedimiento:
- Ventas al contado
Ventas al crédito.

El proceso inicia desde la solicitud de crédito hasta la aprobacion o negacién de la

linea solicitada, para esto se cuenta con el siguiente procedimiento:

- Ventas al crédito
Logistica.

Este proceso esta dividido en dos subprocesos: Compras y almacenamiento. A
continuacion, se explica cada uno de los subprocesos:

Compras.

Este proceso esta encargado del control de las compras, realizando la seleccion de
los proveedores. Cuenta con los siguientes procedimientos:

- Compras

- Evaluacion de proveedores
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Almacenamiento.
Este proceso tiene como objetivo mantener el control y mantenimiento de los
productos comprados. Cuenta con el siguiente procedimiento:

- Almacenamiento

4.6. Medicion, Analisis y Mejora.

Medicion de la Satisfaccion del Cliente.

La medicion de la satisfaccion de los clientes es de vital importancia, ya que es un
indicador del desempefio del SGC. Se establecieron los siguientes procedimientos:
- Medicion de la satisfaccion del cliente
- Gestion de reclamos
Control del Producto no conforme.

Se establecio la identificacion y control a los servicios no conformes, con la finalidad
de evitar la entrega no intencional. Los controles, responsabilidades y autoridades
relacionadas se indican en el siguiente procedimiento:

- Control de Producto no Conforme
Auditorias Internas.

Se deben realizar auditorias internas en la Organizacion, para determinar si el SGC
estd acorde con las disposiciones planificadas, si se han implementado y si se mantiene
de manera eficaz. Cuenta con el siguiente procedimiento:

- Auditorias Internas
Acciones Correctivas y Acciones Preventivas.

Para mejorar el SGC se estableci6 un procedimiento para eliminar las causas de las no
conformidades y las causas de no conformidades potenciales. El procedimiento es el
siguiente:

- Acciones Correctivas y Preventivas.
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4.7. Analisis de confiablidad del instrumento

Un primer paso es determinar la confiabilidad de la encuesta, para ello utilizaremos el
coeficiente de confiabilidad de Alpha de Cronbach. Puede considerarse como la medida
de todas las correlaciones de division por itades, ademas de las pruebas donde los
reactivos no son dicotomicos; reactivos que pueden calificarse de una forma individual a
lo largo de un rango de valores (ejemplo encuesta de opinién y de actitudes, donde se
presenta un rango de alternativas posible, las pruebas de ensayo y respuesta corta, donde
puede darse puntaje parcial).

Actualmente el coeficiente de alfa es la estadistica preferida para obtener una medida
de la consistencia interna.

La encuesta se ha realizado a 16 sujetos, y el cuestionario tuvo 16 preguntas, que
describen las variables de las hipotesis especificas, los cuales se van a probar.

Ingresado los datos de la encuesta al SPSS 22, nos dio un coeficiente del 73, 3 %; lo
cual se considera Muy Confiable la encuesta y procedemos a realizar las pruebas de
hipétesis el trabajo.

Tabla 1. Andlisis de confiabilidad

Alpha de Cronbach N of Items
733 16
73,3 % 16
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Segun Herrera, muestra una tabla en donde se muestra los niveles de confiabilidad

alcanzado de acuerdo a los datos analizados.

ESCALA INDICADOR
0.95 A 1,00 Confiabilidad perfecta
0,81 a 0,94 Excelente confiabilidad
0,70 a 0,80 Muy confiable
0,65 a 0,69 Confiable
0,54 a 0.64 Confiabilidad baja
Menos a 0,53 Confiabilidad nula

Fuente: (Herrera, 1999)

Figura 2. Niveles de confiabilidad

La formula que hemos empleado es la que se muestra a continuacion:

“ =[m—1] T ZSZ

L = Coeficiente de Confiabilidad Alfa de Cronbach
rrz = MNuMmMmero de mtems o wvariables
]
ST = “arianmnza de la suma del ftem f~-awvo
>
S Fa = Wartnanza de |la escala (Puntaje total)

Figura 3. Formula de andlisis de confiabilidad.

4.8. Tratamiento estadistico e interpretacion de datos y tablas

Para la interpretacion de los datos y su recopilacion hemos utilizado el Excel y para
el procesamiento de la Prueba Chi Cuadrado, utilizamos el SPSS en su version 22.

Para las Pruebas de Hipdtesis se utilizé la Prueba de Independencia de Chi Cuadrado
(x2).

Para la determinacion de la Prueba de Hipdtesis, se siguio el criterio mas aceptado por
la comunidad cientifica, empleando un nivel de significancia a del 5 % (0,05), y también
se fij6 un Nivel de Confianza del 95 %.

Eso significa que los resultados hallados en el Software SPSS, denominado p
Estadistico (Dado como valor Sig), se compara con el nivel de significancia a 5 % (0,05).

Si el p Estadistico es mayor que a, entonces se acepta la Hipotesis Nula.
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Si el p Estadistico es menor que a, entonces se rechaza la Hipdtesis Nula, y se acepta

la Hipotesis Alternativa.

4.9. Contrastacion de hipdtesis
4.9.1. Anadlisis de las variables Politica de Calidad influye en la Administracion
Gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado.

Después de haber aplicado el cuestionario, para determinar si la politica de
calidad, influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora EI Dorado.

En el resumen de casos procesados entre estas dos variables cruzadas, se
aprecia que existen 16 casos que representan el 100 % del total, encontrandose
siete casilleros en blanco.

En cuanto a lo solicitado en la opcion celdas, podemos observar en la relacion
cruzada entre la politica de calidad, y la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora ElI Dorado, existen 8 casos estan con una
condicion DE ACUERDO de los cuales 5 manifiestan una Politica de Calidad
DE ACUERDO, tal como se observa en el cuadro siguiente.

Se trabajado con el software SPSS, y ahora vamos a probar la Hipotesis de
independencia entre la politica de calidad, y la administracion gerencial de la

empresa Agrocomercializadora El Dorado.
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Tabla 2. Cruce de variables de la primera hipoétesis planteada.

La documentacién de procesos influye en la administracion

Politica de gerencial de la empresa Agrocomercializadora ElI Dorado
calidad Totalmente en En De Completamente
Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
Totalmente en 5 0 0 0 9
desacuerdo
Ni de acuerdo ni 1 0 1 1 3
en desacuerdo
De acuerdo 0 2 5 0 7
Completamente 0 0 9 5 4
de acuerdo
TOTAL 3 2 8 3 16

Esta prueba de Hipotesis, permite analizar dos variables cualitativas
categoricas.

La Hipdtesis que se va demostrar, es:

La Hipotesis Nula Ho: Las variables la politica de calidad y la
administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado,
son independientes. En otras palabras, nos dice que una variable no influye en la
otra, que no depende una de la otra.

Significa que no hay influencia entre la politica de calidad y la
administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado,
son independientes.

La Hipotesis Alternativa H1: Las variables la politica de calidad y la
administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado no
son independientes.

En otras palabras, nos dice que una variable si influye en la otra, o que una

variable depende de la otra.



45

Si el p valor asociado al estadistico de contraste (sig.) es menor que a (alfa) se
rechaza la hipétesis nula a nivel de significancia 0.05. Es decir, se asume que hay
influencia entre una variable y otra.

Haciendo la comparacién, entre el p estadistico de prueba que es 0.036 y el
nivel se significancia a asumido es 0.05, vemos que 0.036 es menor que 0.050;
se concluye que si hay diferencias significativas entre las dos variables, entonces
se Rechaza la Hipotesis Nula.

Tabla 3. Prueba chi-cuadrado de primera hipotesis.

Valor gl Sig. Asintotica

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 17,9372 9 ,036
Razon de verosimilitudes 18,983 9 ,025
N de casos validos 16

a. 16 cells (100,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,25.

Si rechazamos la Ho, entonces aceptamos la Hipotesis Alternativa, en que la
politica de calidad y la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora EI Dorado no son independientes.

Significa que si hay dependencia, HAY INFLUENCIA entre la politica de
calidad y la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora
El Dorado no son independientes, con lo que queda demostrada la Hipdtesis
Especifica de la tesis.

En otras palabras, lo que estamos diciendo es que la Politica de Calidad se
relaciona con la Administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora
El Dorado.

A continuacion, presentamos un gréafico de una tabla cruzada de estas dos

variables.
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Bar Chart

- - Considera usted que la
documentacian de
procesas influye en la
administracion
gerencial de la empresa
Agrocomercializadora

4 El Dorado.

B Totalmente en desacuerdo
[ En desacuerdo

[ De acuerdo

W Completamerte de acusrdo

k= 3
=
3
S
2
-
D-
Totalmente en  Ni de acuerdo nien De acuerdo Completamente de
desacuerdo desacuercdo acuerdo

Considera usted que la empresa debe contar con una
Politica de Calidad

Figura 4. Politica de calidad y administracién gerencial.

4.9.2. Andlisis de las variables Mejora Continua influye en la Administracion
Gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado.

Después de haber aplicado el cuestionario, para determinar si la mejora
continua, influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora El Dorado.

En el resumen de casos procesados entre estas dos variables cruzadas, se
aprecia que existen 16 casos que representan el 100 % del total, encontrandose
siete casilleros en blanco.

En cuanto a lo solicitado en la opcién celdas, podemos observar en la relacion

cruzada entre la mejora continua, y la administracion gerencial de la empresa
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Agrocomercializadora EI Dorado, existen 8 casos estan con una condicién DE
ACUERDO de los cuales 5 manifiestan una Mejora Continua DE ACUERDO,
tal como se observa en el cuadro siguiente.

Se ha trabajado con el software SPSS, y ahora vamos a probar la Hipotesis de
independencia entre la mejora continua, y la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora EI Dorado.

Tabla 4. Cruce de variables de la segunda hipotesis planteada.

El control de calidad influye en la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora El Dorado

Mejora Totalmente en En De Completamente Total
Continua desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo

Ni de acuerdo ni 0 1 0 9 3
en desacuerdo
De acuerdo 3 0 3 1 7
Completamente 0 1 5 0 5
de acuerdo
TOTAL 3 2 8 3 16

Esta prueba de Hipodtesis, permite analizar dos variables cualitativas
categoricas.

La Hipdtesis que se va demostrar, es:

La Hipotesis Nula Ho: Las variables la constante mejora continua y la
administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora EI Dorado,
son independientes. En otras palabras, indica que una variable no influye en la
otra, que no hay dependencia una de la otra.

Significa que no hay influencia entre la mejora continua y la administracion
gerencial de la empresa Agrocomercializadora EI Dorado son

independientes.
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La Hipotesis Alternativa H1: Las variables la constante mejora continua y
la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado
no son independientes.

En otras palabras, indica que una variable si influye en la otra variable, o que
una variable dependiente de la otra.

Si el p valor asociado al estadistico de contraste (sig.) es menor que a (alfa) se
rechaza la hipétesis nula a nivel de significancia 0.05. Es decir, se asume que hay
influencia entre una variable y otra.

Haciendo la comparacién, entre el p estadistico de prueba que es 0.034 y el
nivel de significancia a asumido es 0.05, vemos que 0.034 es menor que 0.050;
se concluye que si hay diferencias significativas entre las dos variables, entonces
se Rechaza la Hipotesis Nula.

Tabla 5. Prueba chi-cuadrado de segunda hipotesis.

Valor gl Sig. Asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 13,6352 6 ,034
Razon de verosimilitudes 16,211 6 ,013
N de casos validos 16

a. 12 cells (100,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is ,38.

Si rechazamos la Ho, entonces aceptamos la Hipotesis Alternativa, en que la
mejora continua y la administracibn gerencial de la empresa
Agrocomercializadora EI Dorado no son independientes.

Significa que si hay dependencia, HAY INFLUENCIA entre la mejora
continua y la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora
El Dorado no son independientes, con lo que queda demostrada la Hipdtesis

Especifica de la tesis.
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En otras palabras, lo que estamos diciendo es que la mejora continua se

relaciona con la Administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora

El Dorado.

A continuacion, presentamos un grafico de una tabla cruzada de estas dos

variables.

Bar Chart

- - Considera usted que la
documentacidn de
procesaos influye en la
administracion
gerencial de la empresa
Agrocomercializadora
El Dorado.

B Totalmente en desacuerdo
[ En desacuerdo

[ De acuerdo

W Completaments de acuerdo

1

Count

]

i e acuerdo nien De acuerdo Completamente de acuerdo
desacuerdo

Considera usted que la empresa se encuentra en
constante mejora continua

Figura 5. Mejora continua y administracion gerencial.

Con esto probamos la Hipdtesis Especifica segunda.
4.9.3. Anadlisis de las variables Personal Calificado influye en la Administracion
Gerencial de la empresa Agrocomercializadora EIl Dorado.
Después de haber aplicado el cuestionario, para determinar si la empresa
cuenta con personal calificado, influye en la administracion gerencial de la

empresa Agrocomercializadora El Dorado.
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En el resumen de casos procesados entre estas dos variables cruzadas, se
aprecia que existen 16 casos que representan el 100 % del total, encontrandose
siete casilleros en blanco.

En cuanto a lo solicitado en la opcidn celdas, podemos observar en la relacién
cruzada entre la empresa cuenta con personal calificado, y la administracion
gerencial de la empresa Agrocomercializadora EI Dorado, existen 8 casos
estan con una condicion DE ACUERDO de los cuales 5 manifiestan un Personal
Calificado DE ACUERDO, tal como se observa en el cuadro siguiente.

Se trabajado con el software SPSS, y ahora vamos a probar la Hipotesis de
independencia entre la empresa cuenta con personal calificado, y la
administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora EI Dorado.

Tabla 6. Cruce de variables de la tercera hipoétesis planteada.

La gestion de recursos influye en la administracion
gerencial de la empresa Agrocomercializadora El

e,
Ni de acuerdo ni en De Completamente
Total
desacuerdo acuerdo de acuerdo
Ni de acuerdo ni 0 9 1 3
en desacuerdo
De acuerdo 5 2 0 7
Completamente 0 3 3 5
de acuerdo
TOTAL 5 7 4 16

Esta prueba de Hipdtesis, permite analizar dos variables cualitativas
categoricas.

La Hipdtesis que se va demostrar, es:

La Hipdtesis Nula Ho: Las variables la empresa cuenta con personal

calificado y la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora
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El Dorado, son independientes. En otras palabras, nos dice que una variable no
influye en la otra, que no depende una de la otra.

Significa que no hay influencia entre la empresa cuenta con personal
calificado y la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora
El Dorado son independientes.

La Hipdtesis Alternativa H1: Las variables la empresa cuenta con personal
calificado y la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora
El Dorado no son independientes.

En otras palabras, nos indica que una variable si influye en la otra variable, o
gue una variable es dependiente de la otra.

Si el p valor asociado al estadistico de contraste (sig.) es menor que a (alfa) se
rechaza la hipétesis nula a nivel de significancia 0.05. Es decir, se asume que hay
influencia entre las dos variables.

Hacemos la comparacién, entre el p estadistico de prueba que es 0.032 y el
nivel de significancia a asumido es 0.05, y vemos que 0.032 es menor que 0.050;
se concluye que si hay diferencias significativas entre ambas variables, entonces
se Rechaza la Hipotesis Nula.

Tabla 7. Prueba chi-cuadrado de tercera hipotesis.

Sig. Asintética

Valor gl pilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,5442 4 ,032
Razon de verosimilitudes 13,783 4 ,008
N de casos validos 16

a. 9 cells (100,0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is ,75.
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Si rechazamos la Ho, entonces aceptamos la Hipdtesis Alternativa, en que la
empresa cuenta con personal calificado y la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora EI Dorado no son independientes.

Significa que si hay dependencia, HAY INFLUENCIA entre la empresa
cuenta con personal calificado y la administracion gerencial de la empresas
Agrocomercializadora ElI Dorado no son independientes, con lo que queda
demostrada la Hipdtesis Especifica de la tesis.

En otras palabras, lo que estamos diciendo es que la empresa cuenta con
personal calificado se relaciona con la Administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora EI Dorado.

A continuacion, presentamos un grafico de una tabla cruzada de estas dos

variables.

Bar Chart

Considera usted que la
gestidn de recursos
influye en la
administracion
gerancial de la empresa
Agrocomercializadora

47 El Dorado

i e acuerdo ni en

desacuerdo

De acuerdo
Completaments de acuerdo

Count

=1

Mi cle acuerdo nien De acuerdo Completamente de acuerco
desacuerdo

Considera usted que la empresa cuenta con personal
calificado para cumplir sus funciones

Figura 6. Personal calificado y administracion gerencial.

Con esto probamos la Hipdtesis Especifica tercera.
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Analisis de las variables Buena Coordinacion entre las areas influye en la
Administracion Gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado.

Después de haber aplicado el cuestionario, para determinar si una buena
coordinacion entre las areas de la empresa interviene en la administracion
gerencial de la empresa.

En el resumen de casos procesados entre estas dos variables cruzadas, se
aprecia que existen 16 casos que representan el 100 % del total, encontrandose
siete casilleros en blanco.

En cuanto a lo solicitado en la opcidn celdas, podemos observar en la relacion
cruzada entre una buena coordinacion entre las areas de la empresa, y la
administracion gerencial de la empresa, existen 10 casos estan con una
condicion DE ACUERDO de los cuales 10 manifiestan una buena coordinacion
entre las areas de la empresa DE ACUERDO, tal como se observa en el cuadro
siguiente.

Se trabajado con el software SPSS, y ahora vamos a probar la Hipotesis de
independencia entre una buena coordinacion entre las areas de la empresa, y
la administracion gerencial de la empresa.

Tabla 8. Cruce de variables de la cuarta hipotesis planteada.

Buena

coord

entre las areas de

Una estructura organizacional interviene en la
administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora El Dorado
Ni de acuerdo ni en De Completamente

inacion

la empresa desacuerdo acuerdo de acuerdo Total
En desacuerdo 0 0 1 1
Ni de acuerdo ni 1 0 1 9
en desacuerdo
De acuerdo 0 10 2 12
Completamente 0 0 1 1
de acuerdo
TOTAL 1 10 5 16
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Esta prueba de Hipdtesis, permite analizar dos variables cualitativas
categoricas.

La Hipdtesis que se va demostrar, es:

La Hipdtesis Nula Ho: Las variables una buena coordinacion entre las
areas de la empresa y una estructura organizacional interviene en la
administracion gerencial de laempresa, son independientes. En otras palabras,
nos dice que una variable no influye en la otra, que no depende una de la otra.

Significa que no hay influencia entre una buena coordinacion entre las areas
de la empresa y wuna estructura organizacional interviene en la
administracion gerencial de la empresa son independientes.

La Hipotesis Alternativa H1: Las variables una buena coordinacion entre
las areas de la empresa y una estructura organizacional interviene en la
administracion gerencial de la empresa no son independientes.

En otras palabras, nos dice que una variable si influye en la otra, o que una
variable es dependiente de la otra variable.

Si el p valor asociado al estadistico de contraste (sig.) es menor que o (alfa) se
rechaza la hip6tesis nula a nivel de significancia 0.05. Es decir, se asume que Si
hay influencia entre una variable y otra.

Hacemos la comparacién, entre el p estadistico de prueba que es 0.025 y el
nivel se significancia @ asumido es 0.05, y vemos que 0.025 es menor que 0.050;
se concluye que si hay diferencias significativas entre ambas variables, por tanto

se Rechaza la Hipotesis Nula.



Tabla 9.Prueba chi-cuadrado de cuarta hipdtesis.

Sig. Asintdtica

Valor gl hilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 14,4002 6 ,025
Razon de verosimilitudes 12,991 6 ,043
N de casos validos 16

a. 11 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es .06.
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Si rechazamos la Ho, entonces aceptamos la Hipdtesis Alternativa, en que una

buena coordinacion entre las areas de la empresa y la administracion

gerencial de la empresa no son independientes.

Significa que si hay dependencia, HAY INFLUENCIA entre una buena

coordinacion entre las areas de la empresa y la administracion gerencial de

la empresa no son independientes, con lo que queda demostrada la Hipdtesis

Especifica de la tesis.

En otras palabras, lo que estamos diciendo es que la empresa cuenta con una

buena coordinacién entre las areas de la empresa se relaciona con la

administracion gerencial de la empresa.

A continuacion, presentamos un grafico de una tabla cruzada de estas dos

variables.
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Recuento
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Agrocomercializadora
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acuerdo

Considera usted que hay una buena coordinacion

entre las areas de la empresa

Figura 7. Buena coordinacion entre las areas y administracion gerencial.

Con esto probamos la Hipétesis Especifica cuarta.

El valor de las respuestas de la encuesta utilizado fue el siguiente:

Tabla 10.Valor de respuesta de la encuesta.

Respuesta Valor
Completamente de acuerdo 5
De acuerdo 4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3
En desacuerdo 2
Completamente en desacuerdo 1
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Los resultados de la encuesta para probar las hipotesis fueron los siguientes:
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Tabla 11. Resultados de la encuesta.

Sujeto P01 P02 P03 P04 PO5 P06 PO7 P08 PO9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
2 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 1 3 3 4
3 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 2 4 5 5
4 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4
5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4
6 4 3 3 4 4 3 5 4 4 2 3 5 5 5 5 5
7 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
8 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4
9 4 5 3 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4
10 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 2 4 3 3
11 4 1 3 2 4 4 3 3 4 4 4 3 1 3 4 4
12 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 5 5 5 3 4 3 3 2 3 2 4 3 5 5 5 5
14 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5
15 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5

16 4 1 4 3 4 4 5 3 3 2 3 3 1 4 4 4
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Capitulo V: Discusiones, conclusiones y recomendaciones

Discusiones

Segun Valencia (2012), sobre el Sistema de Gestion de Calidad se identifico las
actividades necesarias para el funcionamiento eficaz en la empresa de estudio. Con
respecto a lo indiciado, en el presente estudio se identifico y se documentd los procesos
principales para garantizar el desarrollo 6ptimo de Agrocomercializadora EI Dorado.

Quiroz (2010), indica que se describid los niveles de responsabilidad y autoridad del
personal de la organizacion para establecer las funciones de cada trabajador. En el
presente estudio se estableci6é un organigrama y un manual de organizacion de funciones
que permita el correcto desempefio de los empleados. Evidenciando lo importante de
contar con una estructura organizacional.

Conclusiones

Las conclusiones finales de este trabajo son:

a. El disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2008,
si influye en la administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El
Dorado.

b. La documentacién de procesos si influye en la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora El Dorado.

c. El control de calidad si influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora El Dorado.

d. La gestion de recursos si influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora EI Dorado.

e. El establecimiento de una estructura organizacional si influye en la administracion

gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado.
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5.3. Recomendaciones

- Enun mercado tan competitivo como el del agro comercio es fundamental brindar
un valor agregado al servicio ofrecido. Para eso es necesario contar con una
administracion solida y eso se lograra desarrollando un sistema de gestion de calidad
que permita a Agrocomercializadora EIl Dorado liderar el mercado.

- Para lograr una administracién solida de la empresa se recomienda documentar los
procesos, ya que servira como apoyo para el cumplimiento de funciones y objetivos
de todas las personas involucradas en Agrocomercializadora EI Dorado.

- Serecomienda aplicar un control de calidad en las diversas areas de la empresa, para
asi garantizar un servicio de calidad y conseguir la fidelidad de los clientes hacia
Agrocomercializadora EI Dorado.

- Si se quiere lograr un funcionamiento éptimo de la organizacion, es recomendable
una gestion de recursos, que permita al personal desarrollarse de la mejor manera.
Para eso es necesario que el personal contratado cumpla las expectativas establecidas
por Agrocomercializadora EIl Dorado.

- Esrecomendable establecer una estructura organizacional para garantizar la correcta

interaccion entre y dentro de las areas de Agrocomercializadora EI Dorado.



60

Capitulo VI: Fuentes de Informacion
6.1. Referencias bibliogréaficas

Amaru, A. (2009). Fundamentos de Administracion. Teoria general y proceso
administrativo. México D.F.: Prentice Hall.

Camison, C., Cruz, S., & Gonzélez, T. (2006). Gestion de la Calidad: Conceptos,
enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion.

Cannice, M., Koontz, H., & Weihrich, H. (2012). Administracion. Una perspectiva
global y empresarial. México D.F.: Mc Graw Hill.

Chiavenato, 1. (2001). Administracion. Teoria, proceso y practica. Bogota: Mc Graw
Hill.

Chiliquinga, E. (2013). La gestion administrativa y la optimizacion de los recursos
empresariales del sector textil de la ciudad de Tulcan (Tesis de pregrado).
Universidad Politécnica Estatal del Carchi, Tulcan, Ecuador.

Coulter, M., & Robbins, S. (2005). Administracion. México D.F.: Prentice Hall.

Enriquez, A., & Sanchez, J. (2014). Implementacion de sistemas de gestion de la calidad.
La Norma ISO 9001:2008. Madrid: FC Editorial.

Gutierrez, H. (2010). Calidad total y productividad. México D.F.: Mc Graw Hill.

Jaramillo, D., Méndez, J., & Serrano, |. (2006). Gestién de la calidad en procesos de
servicios y productivos. México D.F.: Instituto Politécnico Nacional.

Montafio, J (2016). La Calidad es mas que ISO 9000. [E-pub]. United States: Editorial
Palibrio.

Norma Internacional 1ISO 9001 (2008). Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos.
Ginebra: Secretaria Central de 1SO.

Quiroz, J. (2010). Sistema de Gestion de la Calidad en el area socio - educativa,

perteneciente a la Casona de la Universidad de Oriente - NUcleo Bolivar, mediante



61

la aplicacion de la Norma I1SO 9001-2008 (Tesis de pregrado). Universidad de
Oriente - Nucleo Bolivar, Ciudad Bolivar, Venezuela.

Tirado, K. (2014). Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio al Cliente, en el
Colegio Quimico Farmacéutico de La Libertad - Trujillo (Tesis de pregrado).
Universidad Nacional de Trujillo, Trujillo, Per.

Valencia, R. (2012). Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2008 en una PYME de confeccion de ropa industrial en el Peru, con énfasis
en produccion (Tesis de pregrado). Universidad Nacional Mayor de San Marcos,

Lima, Peru.



Capitulo VII: Anexos

Anexo 01: Manual de organizacion y funciones

62

El Manual de Organizacion y Funciones (MOF) es el documento de gestion que tiene por

objetivo complementar la estructura organica y funcional de la organizacion; asimismo,

describir las funciones especificas a nivel de cargos o puestos de trabajo y determina los niveles

jerarquicos y lineas de dependencia dentro de Agrocomercializadora El Dorado.

GERENCIA GENERAL

GESTION DE ASESORIA DE
CALIDAD GERENCIA
AREA AREA DE AREA DE
COMERCIAL SISTEMAS FINANZAS



MOF Gerencia General.

GERENTE GENERAL
ASESORDE || COORDINA 1 SEFS . JEFEDE JEFE DE
GERENCIA SISTEMAS =~ FINANZAS

CALIDAD AL
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MOF Gerente General.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a. NOMBRE DEL PUESTO: Gerente General

b. AREA A LA QUE PERTENECE: Gerencia General

c. SUPERVISADO POR: Junta de Accionistas

d. SUPERVISA A: Asesor de Gerencia, Gestion de Calidad, jefe Comercial, jefe del
Area de Auditoria y Sistemas, jefe del Area de Finanzas.

2. OBJETIVOS DEL PUESTO

- Planificar, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades
administrativas, comerciales, operativas y financieras de Agrocomercializadora El
Dorado, asi como resolver los asuntos que requieren su intervencién de acuerdo con
las facultades delegadas por la Junta de Accionistas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

- Proponer a la Junta de Accionistas, la estructura organizativa de la organizacion
mediante manuales de organizacién y funciones; asi como manuales de
procedimientos, instructivos y reglamentos.

- Cumpliry hacer cumplir al personal del Club Terrazas, las normas y procedimientos
establecidos para su marcha administrativa y operativa, supervisando sus actividades
y los servicios de Agrocomercializadora El Dorado.

- Supervisar el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Evaluar el desempefio del personal y recomendar las bonificaciones, aumentos de
sueldo, sanciones o despidos de los trabajadores, de acuerdo a las normas de la
organizacion y el Reglamento Interno de Trabajo.

- Supervisar la contabilidad de la organizacién y la elaboracion de los estados

financieros, la gestion de cobranza de los créditos otorgados al os clientes y la
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tesoreria, disponiendo los arqueos sorpresivos a caja y verificar los recibos de caja
definitivos y provisionales por adelantos al personal.

- Supervisar el registro, administracion y control de la base de datos de los clientes e
informar a la Junta de Accionistas.

- Representar a Agrocomercializadora ElI Dorado ante los clientes y terceros,
atendiendo sus problemas y planteando soluciones, ejerciendo las facultades
otorgadas por la Junta de Accionistas.

- Proponer y sustentar ante la Junta de Accionistas las operaciones de crédito que
superen las facultades crediticias otorgadas.

- Aprobar y difundir los documentos normativos de la organizacion.

- Informar de sus actividades a la Junta de Accionistas.

- Firmar los estados financieros conjuntamente con el Jefe de Finanzas.

- Control al personal a su cargo.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
en Administracion. Ingenieria industrial y carreras afines.

b. EXPERIENCIA: Minima 3 afios en puestos similares.

5. COMPETENCIAS -TECNICAS
- Conocimientos de contabilidad, recursos humanos y financieros.
- Conocimientos en administracion de empresas.
MOF Asesor de Gerencia.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asesor Legal de Gerencia
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Asesoria Legal

c. SUPERVISADO POR: Gerente General
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2. OBJETIVOS DEL PUESTO

Asesorar a la Junta de Accionistas, Gerencia General y demas areas internas de

Agrocomercializadora El Dorado respecto a los asuntos legales que se presenten.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

Preparar informes a la Junta de Accionistas respecto a los asuntos legales
pendientes de solucidn, asi como, sobre aquellos temas que soliciten opinién al
respecto.

Coordinar los procesos judiciales, incluyendo los tramitados por asesores externos,
de acuerdo a las clausulas contractuales, establecidas de manera previa.

Mantener registrada la partida registral de Agrocomercializadora EI Dorado.
Identificar documentacién externa que pertenece al SGC de Agrocomercializadora

El Dorado.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

b.

FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
de derecho con titulacion y colegiatura, y carreras afines de preferencia con
especializacion en derecho civil empresarial.

EXPERIENCIA: Experiencia minima de 2 afios en las labores de asesoria.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS

Conocimientos de legislacion laboral
Conocimiento a nivel usuario de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.

Manejo del Software interno de Agrocomercializadora EIl Dorado.
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MOF Coordinador de Calidad.

1.

DESCRIPCION DEL PUESTO

a. NOMBRE DEL PUESTO: Coordinador de Calidad

b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Gestion de Calidad

c. SUPERVISADO POR: Gerente General

OBJETIVOS DEL PUESTO

- Asegurar el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008 del Sistema
de Gestion de Calidad.

FUNCIONES ESPECIFICAS

- Elaborar y validar procedimientos, manuales y formatos pertenecientes al sistema de
gestion de la calidad.

- Instruir al personal de Agrocomercializadora ElI Dorado sobre los procedimientos,
misidn, visién y objetivos de la organizacion.

- Evaluar el desempefio del sistema de gestion de la calidad.

- Realizar auditorias internas.

- Organizar la revision por la direccion.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
en Ingenieria Industrial, Administracion y carreras afines. Contar con
especializacion en Sistemas de Gestion de Calidad.

b. EXPERIENCIA: Experiencia minima de 2 afios en puestos similares.

COMPETENCIAS -TECNICAS

- Conocimientos en Sistemas de Gestién de Calidad.



MOF Area Comercial.

JEFE COMERCIAL

JEFE DE
SUCURSAL

ASISTENTE
DE
SUCURSAL
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MOF Jefe Comercial.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Jefe Comercial
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area Comercial
c. SUPERVISADO POR: Gerente General
d. SUPERVISA A: Jefe de Sucursal y Asistente de Sucursal.
2. OBJETIVOS DEL PUESTO
- Planificar, organizar, dirigir, controlar y coordinar con eficiencia el sistema
comercial, disefiando estrategias que permitan alcanzar los objetivos de la empresa,
dirigiendo el desarrollo de las actividades de marketing y las condiciones de venta
de los productos.
3. FUNCIONES ESPECIFICAS
- Definir, proponer, coordinar y ejecutar las politicas de comercializacion orientadas
al logro de un mayor posicionamiento en el mercado.
- Definir y proponer los planes de marketing, y venta de la organizacion.
- Representar a la organizacion en aspectos comerciales ante proveedores, negociar
convenios y administrar los contratos que se suscriban con éstos.
- Consolidar el presupuesto anual del area comercial y controlar su ejecucion.
- Controlar que los objetivos, planes y programas se cumplan en los plazos y
condiciones establecidos.
- Investigar y prever la evolucion del mercado y la competencia anticipando acciones
competitivas que garanticen el liderazgo de la organizacion.
- Organizar y supervisar el desarrollo de politicas, procedimientos y objetivos de
promocion y venta de los servicios que ofrece la organizacion.

- Aprobar los pronoésticos de ventas.
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Proporcionar servicio técnico a los clientes.

Supervisar los asuntos relacionados con los jefes de sucursal.

Participar en equipos de trabajo que le sean asignados, asi como realizar otras
funciones afines al cargo que le sean encargadas por el Gerente General.

Realizar el seguimiento de los postulantes a lineas de credito.

Control y evaluacion del personal a su cargo.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
de ingenieria agronoma con titulacion y colegiatura.
EXPERIENCIA: Experiencia minima de 2 afios en las labores de gerencia

comercial.

COMPETENCIAS —TECNICAS

Buena gestidn de la comunicacion entre una organizacion y publico objetivo.
Tener buen trato con el cliente.
Conocimiento a nivel usuario de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.

Manejo del Software interno de Agrocomercializadora El Dorado.

MOF Jefe de Sucursal.

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

a.

NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Sucursal
AREA A LA QUE PERTENECE: Area Comercial
SUPERVISADO POR: Jefe Comercial

SUPERVISA A: Asistente de Sucursal

2. OBJETIVOS DEL PUESTO

Brindar atencion a los clientes de Agrocomercializadora EI Dorado, velando por el

buen funcionamiento de los productos, mediante la asesoria post-venta.
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FUNCIONES ESPECIFICAS

- Brindar informacién de los productos a los clientes o potenciales clientes.

- Recoger informacion de los clientes o potenciales clientes para poder registrarlos en
la base de datos.

- Informar al cliente los requisitos para acceder a una linea de crédito.

- Coordinar la reunion de los clientes postulantes a crédito con la Gerente General.

- Apoyar al Jefe Comercial en las camparias de promocion de los productos con los
que cuenta la organizacion.

- Brindar informacidn al Jefe Comercial para la elaboracion del prondéstico de ventas.

- Brindar asesoria agricola a los clientes de la organizacion.

- Visitar los campos de cultivo de los clientes de acuerdo al programa elaborado.

- Apoyar en las cobranzas al Asistente de Cobranzas.

- Brindar reportes mensuales de los clientes, al Jefe Comercial.

- Elaborar los requerimientos de productos para surtir la sucursal.

- Participar en equipos de trabajo que le sean asignados, asi como realizar otras
funciones afines al cargo que le sean encargadas por el Jefe Comercial.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
de ingenieria agronoma con titulacion y colegiatura.

b. EXPERIENCIA: Experiencia minima de 2 afios en las labores de asesoria agricola.

COMPETENCIAS —-TECNICAS

- Buena gestion de la comunicacion entre una organizacion y publico objetivo.

- Tener buen trato con el cliente.

- Conocimiento a nivel usuario de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.

- Manejo del Software interno de Agrocomercializadora El Dorado.
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MOF Asistente de Sucursal.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Sucursal
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area Comercial
c. SUPERVISADO POR: Jefe de Sucursal
2. OBJETIVOS DEL PUESTO
- Brindar atencion a los clientes de Agrocomercializadora EI Dorado. Actualizar la
Base de Datos de los clientes.
3. FUNCIONES ESPECIFICAS
- Brindar informacién de los productos a los clientes o potenciales clientes.
- Registrar la informacion de los clientes o potenciales clientes en la base de datos.
- Informar al cliente los requisitos para acceder a una linea de crédito.
- Verificar y almacenar los productos destinados a su sucursal.
- Brindar asesoria agricola a los clientes de la organizacion.
- Brindar informacién al Jefe de Sucursal, para la elaboracidn de requerimiento de
productos.
- Asegurarse de que el ambiente de trabajo se encuentre en éptimas condiciones.
- Participar en equipos de trabajo que le sean asignados, asi como realizar otras
funciones afines al cargo que le sean encargadas por el Jefe de Sucursal.
4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
de ingenieria agronoma, egresado o bachiller.

b. EXPERIENCIA: No es necesario.



5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
- Tener buen trato con el cliente.
- Conocimiento a nivel usuario de Office (Excel, Word) y en entorno Windows.
- Manejo del Software interno de Agrocomercializadora El Dorado.

MOF Area de Sistemas.

JEFE DE SISTEMAS

ASISTENTE
DE SISTEMAS
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MOF Jefe de Sistemas.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Sistemas
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Sistemas
c. SUPERVISADO POR: Gerente General
d. SUPERVISA A: Asistente de Sistemas
2. OBJETIVOS DEL PUESTO
- Gestionar la Infraestructura Tecnoldgica y los Sistemas de Informacién de
Agrocomercializadora EI Dorado.
3. 3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Busqueda de soluciones tecnoldgicas
- Propiciar la mejora y automatizacién de los procesos, asi como realizar el andlisis y
desarrollo de soluciones informaticas aplicables a las labores de la organizacion.
- Evaluar nuevas herramientas tecnoldgicas relacionadas con el hardware, software y
comunicaciones, su aplicabilidad y estandares, a fin de incrementar la productividad
y calidad en las tareas internas de la organizacion.
- Proponer soluciones integradas, basadas en sistemas de informacién.
b. Implementacion de los Sistemas Informaticos de Agrocomercializadora El Dorado.
- Analisis y disefio de los sistemas informaticos internos.
- Disefio de la Topologia (distribucién) de la Red Interna de Datos.
- Implementacion de Plataforma Idénea de la organizacion.
- Poner en marcha los Sistemas Informaticos implementados.
c. Administrar los sistemas informaticos de Agrocomercializadora EI Dorado.

- Administrar el hardware, el software y las comunicaciones de la organizacion.
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- Administracion y mantenimiento de hardware, software y de comunicaciones en las
computadoras de la organizacion.
d. Mantenimiento operativo de la plataforma tecnolégica de Agrocomercializadora El
Dorado.
- Ejecutar el cronograma de mantenimiento del hardware, software y comunicaciones
de la organizacion.
- Resolver los quehaceres diarios para que la empresa siga operando normalmente.
e. Seguridad en los sistemas tecnoldgicos
- Elaborar y ejecutar los planes de contingencia para casos de pérdida de informacion.
- Control al personal a su cargo.
4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
en las carreras de Ingenieria de Sistemas y Cémputo, Sistemas e Informatica y
carreras afines.
b. EXPERIENCIA: Minimo 2 afios de experiencia en puestos similares.
5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
- Gestion de recursos informaticos.
- Conocimientos a nivel avanzado de la administracion de base de datos.
- Conocimiento de Soporte Técnico.
MOF Asistente de Sistemas.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Sistemas
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Sistemas
c. SUPERVISADO POR: Jefe de Sistemas

2. OBJETIVOS DEL PUESTO
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- Analizar y programar los sistemas tecnoldgicos de la organizacion. Brindar soporte
técnico a la infraestructura tecnoldgico de la organizacion.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a. Implementacion de los Sistemas Informaticos de Agrocomercializadora El Dorado.

- Analisis de los sistemas informaticos internos de la organizacion.

- Elaboracion de reportes de los sistemas informaticos internos.

- Administracion de base de datos de los sistemas informaticos de la organizacion.

- Elaboracion, edicion y actualizacion de consulta de base de datos para todas las
sucursales de la organizacion.

- Elaboracion y actualizacion de la documentacion correspondiente a los sistemas
informaticos internos.

- Cableado estructurado de datos.

b. Administrar los sistemas informaticos de Agrocomercializadora EI Dorado.

- Definir cronograma y realizar mantenimientos preventivos de los equipos
informaticos de la organizacion: CPUs, monitores, impresoras, etc.

- Realizar mantenimientos correctivos de los equipos informaticos de la organizacion.

- Instalacion y actualizacién de los sistemas informaticos internos.

c. Otros

- Brindar reportes, de acuerdo a lo solicitado por las diversas areas de la empresa.

- Realizar funciones afines, de acuerdo a lo dispuesto por el Jefe de Sistemas.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
en las carreras de Ingenieria de Sistemas y Cémputo, Sistemas e Informatica y
carreras afines.

b. EXPERIENCIA: Minimo 6 meses de experiencia en puestos similares.



5. COMPETENCIAS -TECNICAS
- Conocimiento en sistemas operativos.
- Conocimientos a nivel avanzado de office.

- Conocimiento de Soporte Técnico.

MOF Area de Finanzas.

JEFE DE FINANZAS

ASISTENTE DE ASISTENTE DE ASISTENTE DE
FINANZAS CONTABILIDAD COBRANZAS

77
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MOF Jefe de Finanzas.

1.

DESCRIPCION DEL PUESTO

a.

NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de Finanzas

AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Finanzas

SUPERVISADO POR: Gerente General

SUPERVISA A: Asistente de Finanzas, Asistente de Contabilidad y Asistente de

Cobranzas.

OBJETIVOS DEL PUESTO

Supervisar las operaciones contables y de tesoreria; asi como también, la emision de

reportes financieros.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a.

Gestion del pago a los proveedores de Agrocomercializadora EI Dorado.

Realizar el Balance entre los gastos efectuados por la organizacion y las facturas de
compras.

Gestion de los registros contables de Agrocomercializadora EI Dorado.

Supervisar el registro de las operaciones en los libros contables.

Formular los Estado Financieros y Presupuestarios de la organizacion.

Analisis de cuentas contables para la elaboracion de los estados financieros.
Realizar las conciliaciones bancarias.

Gestion del manejo de libros y otros documentos contables.

Responsable del ingreso y procesamiento de informacién al sistema contable
PROCONT.

Gestion de Fondos Fijos.

Controlar, fiscalizar y liquidar el fondo de caja chica semanal en todas las sucursales

de la organizacion.
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d. Gestionar los cobros a los clientes.
- Controlar las letras de pago y el manejo del inventario, informando a la Gerencia
General.
- Orientar a qué Bancos y cuentas deben estar destinados los fondos de cobranzas.
- Supervisar el adecuado funcionamiento de las cobranzas a los clientes.
e. Gestion del pago salarial a los empleados de Agrocomercializadora EI Dorado.
- Autorizar el pago salarial.
- Verificar las planillas con las boletas del personal y el listado del abono bancario.
4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria completa
en las carreras de Economia, Contabilidad, Administracion y carreras afines.
b. EXPERIENCIA: Minimo 2 afios de experiencia en puestos similares.
5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
- Gestion de recursos financieros y conocimiento en la legislacion laboral, comercial
y tributaria vigente.
- Conocimientos a nivel avanzado de Office.
- Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
MOF Asistente de Finanzas.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Finanzas
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Finanzas
c. SUPERVISADO POR: Jefe de Finanzas
2. OBJETIVOS DEL PUESTO
- Gestionar las actividades propias del Sistema de Tesoreria.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
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a. Gestionar las planillas de cierre de caja diaria.

- Recepcion de las cobranzas realizadas.

- Recepcion de los envios de efectivo a la Oficina Central.

- Ejecutar el cuadre y cierre para obtener el diario de caja.

- Verificacion del historial de pagos con los recibos de pago.

b. Elaborar facturas de cobranza.

- Elaboracion de facturas a los clientes, en caso lo soliciten.

c. c¢. Coordinar con los bancos para el abono de planillas de los empleados.

- Controlar, fiscalizar y liquidar el fondo de caja chica semanal en todas las sucursales
de la organizacion.

d. Pago a proveedores.

- Giro de los cheques vaucher.

- Control gue los cheques vaucher tengan su documentacion sustentada.

- Realizar la relacion de los cheques a entregar.

- Entregar los cheques en verificacion con el cargo de la factura con el proveedor.

e. Realizar, enumerar y archivar el recibo por pago a bancos.

f. Gestionar el tramite documentario de Agrocomercializadora EI Dorado.

- Recibir la documentacion destinada a Agrocomercializadora EI Dorado.

- Anotar los documentos recibidos en la Oficina Central, al cuaderno de cargo.

- Entregar la documentacion al area correspondiente.

ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria o técnica
completa en las areas de Economia, Contabilidad, Administracién y carreras afines.

b. EXPERIENCIA: Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.

COMPETENCIAS —TECNICAS
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Conocimiento de recursos financieros.
Conocimientos a nivel intermedio de Office.

Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.

MOF Asistente de Contabilidad.

1.

DESCRIPCION DEL PUESTO

a.

b.

C.

NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Contabilidad
AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Finanzas

SUPERVISADO POR: Jefe de Finanzas

OBJETIVOS DEL PUESTO

Provisién de los documentos por pagar, y analisis de las cuentas contables y estados
financieros. Implementacion de Sistemas Contables y emision de reportes

financieros.

FUNCIONES ESPECIFICAS

a.

Provisién de documentos por pagar (CTS, vacaciones, etc.)
Registro de facturas de cuentas por pagar.
Control de cuentas por cobrar a personal.

Impresion de Libros Contables (planillas, sueldos, etc.)

. Analisis de cuentas contables y de estados financieros.

Implementacion de los Sistemas Contables.

Evaluar las necesidades contables de la administracion financieras de la
organizacion.

Realizar ajustes al sistema contable.

Elaborar y emitir reportes financieros.

Elaborar y emitir el Balance General.

Emitir los Registros Contables de la organizacion.
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g. Archivo de documentos.
- Archivo de los registros de compra.
- Archivo de documentos de egresos.
- Archivo de Libros Contables.
4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO
a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria o técnica
completa en las areas de Economia, Contabilidad, Administracién y carreras afines.
b. EXPERIENCIA: Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.
5. COMPETENCIAS —-TECNICAS
- Conocimiento de recursos financieros.
- Conocimientos a nivel intermedio de Office.
- Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
MOF Asistente de Cobranzas.
1. DESCRIPCION DEL PUESTO
a. NOMBRE DEL PUESTO: Asistente de Cobranzas
b. AREA A LA QUE PERTENECE: Area de Finanzas
c. SUPERVISADO POR: Jefe de Finanzas
2. OBJETIVOS DEL PUESTO
- Gestionar la cobranza a los clientes de Agrocomercializadora El Dorado.
3. FUNCIONES ESPECIFICAS
a. Gestionar los cobros a los asociados de Agrocomercializadora El Dorado.
- Custodiar y controlar los cobros a los clientes.
- Elaboracion y control de cartas destinadas a clientes deudores a partir del

vencimiento de su fecha de pago.
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Realizar llamadas telefonicas a los clientes que estan préximos a vencer su plazo de
pago.
Control de los pagos de los clientes y de los envios de letras de pago al Banco

correspondiente.

4. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO

a. FORMACION TECNICA Y/O PROFESIONAL: Formacion universitaria o técnica

completa en las areas de Economia, Contabilidad, Administracién y carreras afines.

b. EXPERIENCIA: Minimo 1 afio de experiencia en puestos similares.

5. COMPETENCIAS —-TECNICAS

Conocimientos a nivel basico de Office.

Manejo a nivel usuario de sistemas computacionales.
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Anexo 02: Manual de Calidad

1.

INTRODUCCION

El Manual de Calidad de AGROCOMERCIALIZADORA EL DORADO Yy los
demas documentos conexos son de uso obligado para todo el personal de la empresa,
quienes deben velar por su confidencialidad y control.

El Manual de Calidad se compone de ocho apartados coherentes con los requisitos de

la norma I1SO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION
AGROCOMERCIALIZADORA EL DORADO es una organizacion dedicada a las
siguientes actividades:
e Venta de agroquimicos y fertilizantes
e Asesoria agricola
Los datos de contacto de nuestra organizacion son los siguientes:

Razon social: AGROCOMERCIALIZADO EL DORADO S.AC.

Direccion: Jr. Vilela N° 215. Barranca.

Teléfono: 2356472

e-mail: agcd.ggmori@gmail.com
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3. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD
AGROCOMERCIALIZADORA EL DORADO, ha implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad de acuerdo a los requisitos establecidos por la norma 1SO 9001:2008,
con la finalidad de brindar productos y servicios que satisfagan las necesidades de sus

clientes e incrementar su fidelidad hacia la empresa.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1. Requisitos generales

Agrocomercializadora El Dorado tiene establecido, documentado, implementado

y mantiene su sistema de gestion de calidad, mejorando continuamente su eficacia,

conforme a los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.

La empresa ha implementado el sistema de gestion de calidad con el objetivo de:

a. ldentificar correctamente los procesos del sistema y su aplicacion en toda la
empresa.

b. Determinar la interaccidn y secuencia de los procesos.

c. Establecer los criterios y métodos que aseguren la eficacia de los procesos.

d. Proporcionar de recursos e informacion necesaria a la empresa para apoyar las
operaciones y el seguimiento de los procesos.

e. Llevar a cabo el seguimiento, medicién y andlisis de los procesos.

f. Implementar las acciones adecuadas para obtener los resultados planificados y la
mejora continua de los procesos.

4.2. Requisitos de la documentacion



4.2.1.

4.2.2.

4.2.3.
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Generalidades
La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de

Agrocomercializadora El Dorado incluye lo siguiente:

e Una declaracion documentada de las politicas y los objetivos de calidad.

e Un manual de gestién de calidad.

e Los procedimientos documentados requeridos por la norma ISO
9001:2008.

e Otra documentacion necesaria para garantizar el funcionamiento
adecuado del Sistema de Gestion de Calidad.

e Los registros requeridos para demostrar la conformidad con los
requisitos de la norma de referencia y la conformidad con el Sistema de
Gestion de Calidad.

Manual de la calidad

El Manual de Calidad establecido por Agrocomercializadora ElI Dorado
incluye lo siguiente:

e Elalcance del sistema de gestion de calidad.

e Referencias a los procedimientos documentados y otras descripciones de
cémo la organizacion se adapta a los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

e La descripcion de la interaccion entre los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad.

Control de los documentos

Agrocomercializadora El Dorado tiene control sobre todos los

documentos requeridos por el Sistema de Gestion de Calidad en el
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procedimiento denominado Control de documentos y registros, en el cual
se describen las pautas necesarias para:
e Aprobacién de los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su
emision.
e Reuvision y actualizacion de los documentos si fuese necesario aprobarlos
nuevamente.
e Asegurar la identificacion de los cambios y el estado de revision actual
de la documentacion.
e Asegurar que las versiones adecuadas de los documentos aplicables se
encuentren disponibles en cada puesto de trabajo.
4.2.4. Control de los registros
Agrocomercializadora El Dorado establece y mantiene los registros
necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requerimientos.
Los registros son legibles, estan identificados, se protegen y se controlan
para su posterior recuperacion, si fuese necesario.
El tratamiento de los registros de la calidad estd definido en el

procedimiento denominado Control de documentos y registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
5.1. Compromiso de la direccion
La direccion de Agrocomercializadora El Dorado es la entidad responsable del
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, ademas de la mejora

continua del mismo.



5.2.

5.3.

5.4.
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Para el aseguramiento de este compromiso, la alta direccion informa a todos el
personal, a través de los canales pertinentes, la necesidad de determinar, satisfacer,
y cumplir las necesidades del cliente.

Enfoque al cliente

La empresa ha disefiado el Sistema de Gestion de Calidad teniendo en cuenta los
requisitos del cliente, la comunicacién con el mismo y la medida de la satisfaccién
del cliente.

Politica de la calidad

La politica de la calidad estd definida por la alta direccion de la empresa,
documentada y archivada como documento del Sistema de Gestion de Calidad. La
politica de calidad estd adecuada a la naturaleza de la empresa y a las expectativas y
necesidades de los clientes.

La politica de la calidad es informada a todos los miembros de la empresa y se
revisa periédicamente, por lo menos durante el proceso de revision del sistema por
la alta direccion.

Planificacion
5.4.1. Objetivos de calidad
Los objetivos de la calidad estan documentados, son coherentes con la
politica, son medibles y se encuentran establecidos en niveles relevantes de
la empresa. Los objetivos de calidad se renuevan cada afio y estan archivados
como documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.
5.4.2. Planificacién del Sistema de Gestion de Calidad
La alta direccion de Agrocomercializadora El Dorado, para asegurar el
logro de los objetivos propuestos y cumplir con los requisitos que establece

la norma 1SO 9001:2008, tiene planeado el Sistema de Gestion de Calidad.
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5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

Responsabilidad y autoridad

La direccion asegura que las autoridades y responsabilidades estan
claramente definidas y son informadas dentro de la empresa mediante los
organigramas y el Manual de Organizacién y Funciones (MOF).

Representante de la direccion

La direccion ha designado al Gerente General, como el Representante de
la alta direccidn para asumir la responsabilidad y autoridad para lo siguiente:

e Asegurar el establecimiento, implementacion y mantenimiento de los
procesos requeridos por el Sistema de Gestion de Calidad.

e Informar permanentemente el rendimiento del Sistema de Gestion de
calidad a la alta direccién, asi como cualquier necesidad de
mejoramiento.

e Asegurar que todos los niveles de la empresa tomen conciencia de la
importancia de los requisitos del cliente.

Comunicacion interna

La alta direccidn se asegura la eficiente comunicacion entre las areas y
procesos de la empresa, para mantener la eficacia del Sistema de Gestién de
la Calidad. Se ha establecido como canales de comunicacion:

e El correo electronico a través del cual la Gerencia tiene el privilegio de
enviar informacion a la totalidad del personal.

e Las reuniones internas a través de las cuales se transmiten los objetivos,
politicas y lineamientos generales del SGC asi como el logro de las metas

planificadas.
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Revision por la direccion

La alta direccion se asegura de la conveniencia, adecuacion y eficacia continua
del Sistema de Gestidn de Calidad a través de revisiones periddicas. La metodologia
de las revisiones del sistema por la direccion se encuentra establecida en el

procedimiento denominado Revision por la direccion.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1.

6.2.

6.3.

Provision de recursos
Agrocomercializadora ElI Dorado determina y proporciona los recursos
necesarios para:
e Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y la mejora
continua de su eficacia.
e Incrementar la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus
requisitos.
Recursos humanos
Los miembros de la empresa que realizan trabajos que afecten la conformidad de
nuestro servicio y el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad son competentes
con base en su formacidn, su educacién, sus habilidades y su experiencia adquirida.
Para asegurarnos de estas competencias, cuando se contrata personal, esta se
realiza de segun el procedimiento Evaluacién y Seleccion de Personal.
La competencia necesaria del personal, asi como sus responsabilidades figuran
en el Manual de Organizacién y Funciones (MOF), donde se encuentra los perfiles
de puesto que aseguran la competencia necesaria.

Infraestructura
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Agrocomercializadora ElI Dorado determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de nuestros
servicios, incluyendo:

e Los edificios y espacios de trabajo.
e Los equipos de computo necesarios para los procesos (hardware y software).
e Los servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacion).
6.4. Ambiente de trabajo

Agrocomercializadora ElI Dorado cuenta con un ambiente de trabajo adecuado

para lograr la conformidad con los requisitos del servicio a prestar a nuestros

clientes.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1. Planificacion de la realizacion del servicio
Agrocomercializadora ElI Dorado tiene planificado y desarrollado los procesos
requeridos para brindar servicios. Esta planificacion esta acorde a la planificacion
del Sistema de Gestion de Calidad.
Durante la planificacién se ha considerado lo siguiente:
e Los objetivos de calidad y los requerimientos para brindar el servicio.
e La necesidad de estandarizar los procesos, documentarlos y brindar recursos
adecuados.
e Las actividades de verificacion, seguimiento e inspeccién del servicio, asi

como los criterios de aceptacion de las mismas.
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e Los registros necesarios para brindar evidencia de que los procesos de

realizacion del servicio cumplen con los requisitos.
7.2. Procesos relacionados con el cliente
En Agrocomercializadora El Dorado la relacién con nuestros clientes abarca:

e Determinar los requisitos del servicio.

e Reuvisar los requisitos del servicio antes de ser aceptados.

e Comunicacion permanente con el cliente, quien aporta datos acerca del
servicio, resolver consultas y solicitudes de cambios y atender sus reclamos y
quejas, segun procedimiento denominado Gestion de Reclamos.

7.3. Procesos relacionados con el cliente
Como se menciond en la Seccidn 2 de este manual, dentro del alcance del sistema
de gestion de calidad, los servicios que brinda Agrocomercializadora El Dorado no
incluyen actividades de disefio y desarrollo.
7.4. Compras
Agrocomercializadora El Dorado ha documentado el procedimiento denominado
Compras con el objetivo de establecer la metodologia para:

e Asegurar que los productos y servicios adquiridos cumplen con los requisitos
de compra especificados.

e Evaluar, seleccionar y reevaluar a los proveedores, segun el procedimiento
denominado Evaluacion de Proveedores.

e Establecer la informacion necesaria a informar para llevar a cabo las compras.

e Verificar los productos adquiridos, segun el procedimiento denominado

Almacenamiento.
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7.5. Produccion y prestacion del servicio

7.5.1.

7.5.2.

Control de la produccion y de la prestacion del servicio
Agrocomercializadora EIl Dorado realiza la planificacion y lleva a cabo la
produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones controladas. Estas
condiciones incluyen:
e Que la informacién que describa las caracteristicas del producto o
servicio este siempre disponible.
e Que el uso de los equipos sea el adecuado.
e Que el uso de equipos de seguimiento y medicién estén disponibles.
e Que se realicen controles o inspecciones como parte del seguimiento y
medicién del proceso.
Validacion de la prestacion del servicio
Agrocomercializadora EI Dorado valida los procesos de produccion y de
prestacion del servicio cuando los servicios resultantes no pueden verificarse
a través de actividades de seguimiento. Esto incluye a todos los procesos en
la cual las deficiencias se hagan aparentes Gnicamente después de que se haya
prestado el producto o servicio.
La validacion debe demostrar la capacidad de los procesos para obtener
los resultados planificados.
Agrocomercializadora El Dorado establece las pautas para estos procesos,
lo que ademas incluye:
e Criterios establecidos para poder revisar y aprobar de los procesos.
e Aprobacién de equipos en general y evaluacion del personal.

e Lautilizacion de metodos y procedimientos especificos.
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7.5.5.

7.5.6.
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Identificacion y trazabilidad

Los servicios a realizar y ya realizados a nuestros clientes estan
correctamente identificados. La descripcion de la identificacion queda
recogida en los procedimientos de Ventas al contado y Ventas al crédito.
Propiedad del cliente

Agrocomercializadora ElI Dorado considera los datos personales de
nuestros clientes, como propiedad del mismo y, por tanto, protegida para
evitar su pérdida o uso no intencionado. La informacidn se encuentra en la
Base de Datos en el cual el area de Sistemas ejerce los mecanismos
necesarios para garantizar la seguridad de la informacion.
Preservacién del producto

El proceso de preservacion de los productos utilizados para prestar
servicios se encuentra establecido en el procedimiento Almacenamiento.
Control de los equipos de seguimiento y medicién

Como se menciono en la Seccion 2 de este manual, dentro del alcance del
sistema de gestion de calidad, los servicios que brinda nuestra empresa no

incluyen actividades de control de los equipos de seguimiento y medicion.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

Agrocomercializadora El Dorado planifica e implementa procesos de

seguimiento, medicidn, analisis y mejora que permitan:

e Demostrar la conformidad con los requerimientos del servicio.

e El aseguramiento de la conformidad del SGC.

e Lamejora continua de la eficacia del SGC.
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8.2. Seguimiento y medicion

8.2.1.

8.2.2.

8.2.3.

8.2.4.

Satisfaccion del cliente

La metodologia utilizada para llevar a cabo el seguimiento de la
informacidn respecto a la percepcion del cliente en relacion al cumplimiento
de sus requisitos se encuentra especificada en el procedimiento denominado

Medicion de la Satisfaccion del Cliente.

Auditoria interna

En el procedimiento Auditorias Internas se encuentra plasmada la
metodologia para realizar las auditorias internas, con el objetivo de establecer
si el SGC:

e Esta acorde con las disposiciones planificadas, con los requerimientos
de la norma ISO 9001:2008 y con los requerimientos del SGC
establecidos por la empresa.

e Se haimplementado y es mantenido de forma eficaz.

Seguimiento y medicion de los procesos

Con la finalidad de demostrar la capacidad de los procesos para obtener
los resultados propuestos, Agrocomercializadora ElI Dorado aplica una
metodologia para el seguimiento y la medicion de los procesos del Sistema
de Gestion de Calidad. Si por alguna razén no se obtienen los resultados
esperados, se ejecutan las acciones correctivas que aseguren la conformidad
del servicio.

Seguimiento y medicion del servicio

Agrocomercializadora ElI Dorado hace mediciones y seguimiento de las

cualidades del servicio para comprobar que se estan cumpliendo los
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requisitos del mismo. Esto se realiza en las fases del proceso de realizacion
del servicio conforme a las disposiciones planificadas.
Control del producto no conforme
Agrocomercializadora ElI Dorado ha definido el procedimiento denominado
Control de Producto No Conforme para establecer los controles, las
responsabilidades y las autoridades para lidiar con los servicios no conformes.
Anélisis de datos
Agrocomercializadora EI Dorado establece, recopila y analiza los datos que son
necesarios para demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC, ademas para evaluar
en donde se puede realizar mejoras continuas de la eficacia del sistema.
El anélisis de los datos proporciona informacion sobre:
e La conformidad con los requisitos del servicio.
e Lasatisfaccion del cliente.
e Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los servicios, el cual incluye
oportunidades para ejecutar acciones preventivas.
e Los proveedores.
Mejora
8.5.1. Mejora continua
Agrocomercializadora El Dorado mejora de manera continua la eficacia
del SGC calidad a través del empleo de politicas de calidad, objetivos de
calidad, resultados de auditorias, andlisis de datos, acciones correctivas y
preventivas y la revision de la alta direccion.

8.5.2. Accion correctiva



8.5.3.
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Para eliminar la causa de las no conformidades, Agrocomercializadora El
Dorado realiza diversas acciones correctivas de acuerdo a lo especificado en
el procedimiento denominado Acciones correctivas y preventivas. El
procedimiento incluye los requisitos para:

e Establecer las causas de las no conformidades.

e Evaluar si existe la necesidad de tomar acciones para el aseguramiento
de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir.

e Establecer e implementar las acciones requeridas.

e Registrar los resultados de las acciones que han sido ejecutadas.

e Revisar la efectividad de las acciones correctivas ejecutadas.

Accidn preventiva

Agrocomercializadora El Dorado ha establecido el procedimiento
denominado Acciones correctivas y preventivas para eliminar las causas de
no conformidades potenciales y ademdas para prevenir que ocurran. El
procedimiento incluye los siguientes requisitos para:

e Cuantificar las no conformidades reales y potenciales y averiguar sus
causas.

e Evaluar si es necesario actuar para prevenir o asegurar que las no
conformidades no se vuelvan recurrentes.

o Establecer e implementar las acciones ejecutadas.

e Registrar los resultados de las acciones ejecutadas.

e Comprobar la eficiencia de las acciones ejecutadas.
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Anexo 03: Politica de Calidad
Nuestro compromiso es mejorar continuamente el desempefio, por medio de un equipo
humano competente e infraestructura adecuada que mantienen altos niveles de calidad y
servicio, en la comercializacion de agroquimicos y asesoria agricola.
Garantizamos la satisfaccion de los requerimientos de los clientes, mejorando de forma

continua la eficacia del sistema de gestion de calidad.



Anexo 04: Objetivos de Calidad

1. Satisfaccion de las necesidades de los clientes
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INDICADOR INDICADORES FORMULA OBJ. FREC. | AREA
GENERAL ESPECIFICOS RESP.
Nivel de | Porcentaje de quejas de quejas solucionadas x 100%
) y ) # de quejas totales
satisfaccion  de | solucionadas >a80% |Mensual |GG
los clientes Porcentaje de # de clientes satisfechos x 100%
# total de clientes encuestados
satisfaccién de productos >a80% |Mensual |COM
agroquimicos
Porcentaje de # de clientes satisfechos x 100%
# total de clientes encuestados
satisfaccién de asesoria >a80% |Mensual |COM
agricola
2. Eficacia de la gestion de los clientes
INDICADOR INDICADORES FORMULA OBJ. FREC. | AREA
GENERAL ESPECIFICOS RESP.
Eficacia en la|NUmero de  nuevos Namero de nuevos clientes registrados | > 5 Mensual | GG

gestion de los | clientes registrados

clientes




3. Personal entrenado y calificado
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INDICADOR INDICADORES FORMULA OBJ. FREC. AREA
GENERAL ESPECIFICOS RESP.
Nivel de | Nivel de desempefio del
desempefio del | desempefio del empleado Calificacion del jefe inmediato | >a 80% | Semestral GG
personal Nivel de desempefio del
jefe inmediato Calificacion del empleado >a80% | Semestral GG
Nivel de | Nivel de desempefio del 2 meses
eficacia de las|personal luego de la| Calificacién del jefe inmediato |[>a2 después de GG
capacitaciones | capacitacion la
capacitacion

Nivel de | Nivel de satisfaccion del
satisfaccién del | personal Calificacion del personal >a80% | Semestral GG

clima laboral
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Anexo 05: Procedimientos documentados del Sistema de Gestion de Calidad 1SO

9001:2008

Procedimiento: Control de Documentos y Registros.
1. Objetivo
Contar con un procedimiento documentado que permita definir las responsabilidades

y los requisitos para:

a. Establecer, documentar, identificar, aprobar, controlar y mantener los documentos
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

b. Asegurar la identificacion de los documentos de origen externo que la organizacién
ha determinado que son necesarios para la planificacion y operacion del SGC y se
controla su distribucion.

c. Definir los mecanismos para la identificacion, legibilidad, almacenamiento,
proteccidn, recuperacion, tiempo de retencion y disposicién de los documentos del
SGC.

2. Alcance
Sistema documentario del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).
3. Referencias
Norma ISO 9001:2008; clausula 4.1. - Requisitos generales; clausula 4.2.3.- Control
de los documentos; clausula 4.2.4.- Control de los registros.
4. Definiciones
a. Manual de Calidad
Documento que proporciona informacidn coherente, interna y externa sobre el

SGC de la organizacion e incluye:
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(1) El alcance del Sistema de Gestion de Calidad, las exclusiones y su
justificacion.

(2) Referencia a los procedimientos (PR) establecidos en el Sistema de Gestidn
de Calidad.

(3) La interaccion entre los procesos.
Procedimientos

Documentos que proporcionan informacion sobre cdmo efectuar los procesos y/o
subprocesos de manera coherente; describiendo en forma genérica sus actividades.
Registro

Un tipo de documento que proporciona evidencia objetiva de las actividades
realizadas o de los resultados obtenidos.
Archivo Activo

Conjunto de registros que se almacén en el area de trabajo del proceso,
usualmente corresponden a los del afio en curso.
Archivo Pasivo

Conjunto de registros que se almacén fuera del area de trabajo del proceso
después de cumplir el tiempo de almacenamiento en el archivo activo.
Archivo Activo

Conjunto de registros que se almacén en el area de trabajo del proceso,
usualmente corresponden a los del afio en curso.
Documento Externo

Aquel documento que se emplea en los procesos del Sistema, pero cuyo origen

es externo. Por ejemplo: leyes, normas, reglamentos, etc.



5. Responsables

a. De laelaboracion, revision y aprobacion de los documentos del SGC:
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Nombre Elabora Revisa Aprueba
Manuales / Reglamentos RED RED Gerente
Procedimientos RED, Jefes de|RED, Jefes de

) ) RED, Jefes de
Registros Area, Personal Area
Area
Perfil de Puesto RED RED

b. El representante de la Direccién (RED), es responsable de la gestion de la normativa

legal y otros acuerdos que se suscriban.

6. Descripcion

a. Gestiéon de Documentos Internos

N° Descripcién Registro
Solicitud
- Comunica al RED la necesidad de creacion, modificacion o eliminacién
de un documento del SGC. Correo
Esta solicitud debe indicar el nombre del documento, la gestion que desea | Electrénico
realizar, el motivo del cambio.

01
Cuando se trate de registros deben especificarse los responsables de su Acta de
conservacion y los tiempos de conservacion activo e inactivo. Comité
RED: Comunica a los involucrados cuando se apruebe o modifique una
normativa que involucre o afecte directa o indirectamente al SGC o
partes interesadas
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Conocimiento de la solicitud
- Recibe la solicitud de creacién, modificacién o eliminacién del
documento de manera verbal o correo electrénico. Correo
02
- Si es elaboracion va a la actividad (03). Electronico
- Si es modificacion va a la actividad (04).
- Sies eliminacion va a la actividad (06).
Elaboracién del documento
Documento
03 - Elabora el borrador del documento en coordinacién con el RED.
Nuevo
- Vaalaactividad (05).
Modificacion del documento
Documento
04 - Modifica el documento en coordinacién con el RED.
Modificado
- Vaalaactividad (05).
Edicion del documento Documento
05
- Edita el documento (elaborado/modificado). Eliminado
Eliminacion del documento Correo
- Serevisa el motivo de la eliminacion y se elimina del SGC, retirando | Electrénico
06 el documento de la Carpeta M/SGC conservando el obsoleto. Carpeta
- Debe comunicar a través de un correo electronico sobre la respectiva | Compartida
eliminacion. Obsoleto
Revision del documento
- RED: Verifica que el documento cumpla con los requisitos
Documento
07 establecidos (Ejem: Version, fecha, etc.) y que las referencias sean
Nuevo
las adecuadas.
- JAR: Revisa el documento en fundamento técnico.
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Aprobacion del documento Acta de
- Laaprobacion de documentos se realizara de acuerdo a lo declarado| reunion/
en la actividad (05). Correo
08 - Evidencia la aprobacion de documentos mediante acta de reunion o | Electronico
correo electronico. Lista de
- RED: Actualiza la version y fecha de aprobacion en el registro Lista | Documentos
de Documentos Internos. Internos
Control de Cambios
- Se registrara el cambio en el documento original en un cuadro
ubicado en la parte final que contenga los siguientes detalles:
Versién, fecha, cambio punto del procedimiento y referencia del
Documento
cambio.
Modificado
09 - Cuando se realice un cambio en los formatos, politica, planes,
Control de
manuales y reglamentos, la identificacién se efectuard comparando
Documentos
el documento obsoleto con el vigente.
- No se identificaran como cambio en el documento, las
modificaciones elaboradas por errores de tipeo, uso de sin6nimos o
frases equivalentes que expresen la misma idea.
Publicacion y distribucion Lista de
- Los documentos aprobados se publican en la oficina principal de la | Documentos
organizacion. Internos
10 - Se distribuye las copias del documento o se adjunta en correo Correo
electrdnico. Electronico
- Los documentos se controlan en el registro Lista de Documentos Lista
Internos con la respectiva vigencia de cada uno. Asistencia
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- RED: Se enviarA un correo electronico masivo a| Capacitacio
Agrocomercializadora El Dorado identificando el documento que ha n
sido creado, modificado o eliminado de la Carpeta compartida
M/SGC.

- JAR: Da conocer el detalle de la creacion, modificacion o
eliminacion del documento al personal involucrado, mediante
capacitacion o via correo electrénico y de requerirse solicita una
(varias) copia(s) no controlada(s).

Custodia
11 | - Los documentos vigentes estaran en la oficina principal de la N/A
organizacion.
Almacenamiento
- Los documentos electrénicos vigentes se conservan en la ubicacién| Lista de
12 indicada en el registro Lista de Documentos Internos. Documentos
- Los documentos electrénicos obsoletos se conservan en modo | Internos
electronico, en la carpeta Obsoletos por 02 afios y luego se borran.
b. Gestion de Documentos Externos
N° Descripcién Registro
Evaluacion de la normativa aplicable al SGC
Se evalUa la normativa aplicable en los siguientes casos:
- Anualmente antes del 30 de abril de todos los afios. N/A
01

- Cuando existan cambios en la normativa.
- Cuando se referencie a los requisitos legales y otros requisitos que

se hayan suscrito relacionados con el sistema.
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Identificacion e interpretacion de la normativa aplicable al SGC

- ldentificara la Normativa y otros requisitos aplicables en el registro | Normativa y
02 Normativa y otros Requisitos. otros
- Cuando sea necesario se interpretard y detallara por partes (parrafo, | Requisitos
articulo, item, otro), en el registro Normativa y otros Requisitos.
Cumplimiento y Seguimiento de la Normativa Aplicable al SGC
- Enla columna cumplimiento y seguimiento del registro Normativa | Normativa y
03 y otros requisitos se evidencia el cumplimiento de la normativa, otros
teniendo en cuenta las siguientes calificaciones: Conforme,| Requisitos
pendiente, sujeto a ocurrencia o en proceso.
Normativa y
Actualizacion
otros
04 | - Actualiza el registro Normativa y otros Requisitos, cada vez que
Requisitos
se incluya un nuevo documento de origen externo.
Distribucién
- Si se distribuye el documento en fisico el control de su distribucion | Cuaderno de
se hara en el Cuaderno de Cargo. Cargo
05 [ - Si se trata de una copia en formato electrénico, su publicacion| Normativay
(ubicacion del documento) estard en la carpeta compartida otros
Agrocomercializadora El Dorado, indicada en el registro| Requisitos
Normativa y otros Requisitos.
Acceso
- Accede a los documentos externos segln la ubicacion indicada en | Normativay
06 el registro Normativa y otros requisitos. otros
- De no estar publicada en intranet se solicitara una copia controlada| Requisitos

al RED.
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Consideracion

- Antes que se efectué actividades (establecimiento, implementacion
07 y mantenimiento) relacionadas con el SGC que involucren a la N/A
Normativa y otros Requisitos, se comprobara su vigencia,

actualizacion, aplicabilidad y cumplimiento.

Comunicacion externa
- Cuando exista comunicacion externa relacionada al Sistema de | Control de la

08 Gestion de Calidad y esta requiera de una gestion, tratamiento se | Comunicacion

registrara en el registro Control de la Comunicacion Externa y se Externa

efectuara su tratamiento de acuerdo a lo solicitado.

c. Gestidn de los Registros

N° Descripcién Registro

Elaboracion
N/A
01 | - Sonuntipo de documentos especiales que sirven para evidenciar lo

actuado en el SGC.
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Archivo

registros del SGC.

Mantiene actualizados, legibles, identificables y recuperables los

Los registros se almacenaran en lugares apropiados por lo menos el

siguiente periodo de tiempo a fin de evitar su deterioro:

Archivo Archivo | Disposicion
Registro
Adjunto Pasivo Final
De los procesos Lista de
1 afio 2 afos
de direccion Documentos
02 De procesos Internos
operativos y 1 afio 1 afio
soporte
Correo electrénico 6 meses
Contables 5 afios Eliminacién
1 afio o hasta duracion de
Electrénicos
garantia ofrecida del servicio.
Mientras dure la garantia o
Contratos
contrato con el cliente.
Lista de
Control
Documentos
03 | - Se controlan los registros por procesos en la Lista de Documentos
Internos
Internos.
Lista de
04 | Difusion

Documentos
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- Cuando se incluyan registros en el sistema, ya sean fisicos o digitales, |  Internos
comunica mediante correo electronico a los jefes de area

involucrados. Actualiza la Lista de Documentos Internos.

Vigencia
N/A
05 |Lavigencia se controla:

- Con encabezado: Con version y fecha.

Procedimiento: Revision por la direccion.
1. Objetivo
Establecer pautas para la revision del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), la
planificacion de las decisiones y acciones que se determinan de acuerdo al resultado de
dicha revision, con el fin de garantizar que el sistema se mantiene constantemente en
su conveniencia y eficacia.
2. Alcance
Todas las Jefaturas de Agrocomercializadora EIl Dorado.
3. Referencias
Norma 1SO 9001:2008; clausula 5.6 — Revision por la Direccion
4. Definiciones
a. Comité de Calidad
Organismo de Agrocomercializadora El Dorado, dirigido por el Representante de
la Direccion (Gerente General), y conformado por los jefes de las distintas areas de
la organizacion.
b. Objetivo de la Calidad
Es lo pretendido, relacionado con la calidad. Los objetivos de la calidad

generalmente se basan en la politica de la calidad de la organizacion.



111

5. Procedimiento

5.1

5.2.

5.3.

5.4.

Programar las revisiones del SGC

La Revision el Sistema de Gestion de la Calidad por parte de la Alta Direccion,
se realiza de forma semestral.

La Gerencia General es responsable de programar y comunicar las reuniones
para la Revision del Sistema de Gestion de la Calidad.

El Representante de la Direccion (Gerente General) es responsable de dirigir
las reuniones del SGC.
Analisis de la informacion para la revision

En la reunion se analiza, los siguientes datos de entrada:

Politica de Calidad

- Objetivos de Calidad
- Manuel de Calidad
- Manual de Organizacion y Funciones
- Informes de los procesos del SGC (Auditorias Internas, Acciones Correctivas
y Preventivas, etc.)
- Cambios que podrian afectar el SGC (normativa, legislacion, etc.)
Revision del avance del SGC
El Comité de Calidad revisa el estado y avance del SGC y se proponen las
acciones de mejora necesarias para el SGC.
Toma de decisiones
El Comité de Calidad define las conclusiones de la revision y las acciones
correctivas y/o preventivas necesarias para solucionar las no conformidades

encontradas, define a los encargados de ejecutarlas y las fecha a realizarse.
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5.5. Redaccion del acta del SGC
Gestion de Calidad se encarga de registrar los puntos tratados y las
conclusiones de la revision, las cuales incluyen las decisiones y acciones
relacionadas con:
- Lamejoria de la eficacia del SGC y sus procesos.
- Lamejora del servicio, de acuerdo con los requisitos del cliente.
5.6. Revisiony aprobacion del acta
El Representante de la Direccidn es el encargado de revisar y aprobar si el acta
de revision del SGC contiene todos los puntos y decisiones tomadas en la reunion.
5.7. Registro de No Conformidades encontradas
Gestion de Calidad registra las No Conformidades y realiza el seguimiento
segun el procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas.
5.8. Seguimiento de la Acciones Correctivas/ Acciones Preventivas
Gestion de Calidad es el encargado de supervisar la aplicacion de estas
acciones con el objetivo de mejorar el rendimiento del Sistema de Gestién de la

Calidad.

Procedimiento: Evaluacion y seleccion de personal.
1. Objetivo
Definir los lineamientos para la evaluacion y seleccion de personal, a fin de asegurar
que el personal contratado cumpla con los requisitos definidos en el MOF.
2. Alcance
Aplica a los requerimientos de personal enviados por los Jefes de Area.
3. Referencias

Norma I1SO 9001:2008; clausula 6.2 — Recursos Humanos.
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4. Responsabilidades

a. Gerente General: Es el encargado de evaluar a los postulantes junto con el Jefe del

Area solicitante.

b. Jefe de Area: Es el encargado de enviar las cartas y correos electronicos de solicitud

de personal al Gerente General. Se encarga de publicar la solicitud de personal en

Bolsas de Trabajo. Se comunica con los candidatos para coordinar sus evaluaciones.

5. Procedimiento

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Recepcidn de solicitudes de Personal

El Gerente General recibe las solicitudes de personal enviada por el Jefe de
Area correspondiente.
Publicacion en Bosas de Trabajo

El jefe del Area correspondiente publica el requerimiento en bolsas de trabajo
u otros medios. El perfil del puesto requerido se encuentra en el Manual de
Organizacién y Funciones.
Evaluacion de curricular de los postulantes

El Gerente General y el jefe del Area correspondiente evalGan los CV
recepcionados de los postulantes y selecciona una terna o un candidato para cubrir
la vacante.
Comunicacion con los postulantes

El jefe del Area requirente se comunica con los candidatos seleccionados para
coordinar la entrevista personal.
Evaluacion de postulantes

El Gerente General y el jefe del Area correspondiente eval(an a los candidatos
y seleccionan a la persona idonea para el puesto.

Evaluacion de postulantes
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El jefe del Area requirente se comunica con el candidato seleccionado y le

informa que sera contratado por la organizacion.

Procedimiento: Gestion de capacitaciones.

1. Objetivo

Definir criterios de deteccion y gestion de capacitaciones necesarias para asegurar

el cumplimiento de los requisitos de cada proceso.

. Alcance

Gestion de capacitaciones del personal.

Referencias
Norma ISO 9001:2008; clausula 6.2 — Recursos Humanos.

Responsabilidades

a. Gerente General: Es el encargado de aprobar la capacitacion planteada.

b. Jefes de Area: Son los responsables de solicitar las capacitaciones.

c. Jefes de Finanzas: Es el encargado de solicitar cotizaciones de empresas que brindan
capacitaciones. Inscribe al personal de Agrocomercializadora EI Dorado en las
empresas que dictan las capacitaciones aprobadas.

Procedimiento

5.1. ldentificacion de necesidades de capacitacion
Los jefes de area detectan la necesidad de realizar capacitaciones de acuerdo a
lo observado para garantizar el buen desemperfio de sus funciones y logro de los
objetivos.

5.2. Analisis de las necesidades planteadas



5.3.

5.4.

5.5.
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El Gerente General recibe los formatos de necesidades de capacitacion, los
cuales se analizan dando prioridad a aquellos que puedan tener mayor impacto en
el desarrollo de las actividades propias del area.

Dependiendo del tema a capacitar se analiza si se puede realizar con personal
interno o si es necesario una contratacion externa.

Elaboracion del Plan Anual de Capacitacion

Se establecen las fechas en las cuales se llevaran a cabo las capacitaciones. El
rubro presupuestal para la capacitacion lo estipula el area de finanzas, el cual se
reparte en su totalidad en las diferentes necesidades de capacitacion identificadas.
Ejecucion de la capacitacion

Si las capacitaciones son internas, el jefe del area conjuntamente con el
Gerente General establece la fecha, el lugar y los recursos necesarios para realizar
dicha capacitacion.

Si las capacitaciones son externas, se acuerda con la firma contratada, el tema,
los recursos, etc. y esta se encarga de la ejecucion de la misma.

Evaluacion de la capacitacion

Una vez finalizada la capacitacion, se entrega a los participantes un formato

de evaluacion de capacitacion con el objetivo de medir dicha capacitacion y

obtener una retroalimentacién por parte del capacitado.

Procedimiento: Clima Organizacional.

1. Objetivo

Analizar el clima laboral en la organizacion, con el fin de obtener informacion

respecto al ambiente fisico, relaciones entre el personal y formas de trabajo para poder

mejorarlo.
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Alcance
Aplica a todo el personal de la organizacion.
Referencias
Norma ISO 9001:2008; clausula 6.2 — Recursos Humanos.
Responsabilidades
a. Gestion de Calidad: Es el encargado de aplicar los instrumentos para el analisis del
clima laboral.
b. Gerente General: Es el encargado de aprobar las medidas a implementar de acuerdo
a los resultados obtenidos.
Procedimiento
5.1. Elaboracion de encuestas
Gestion de Calidad elabora los instrumentos que seran aplicados en las
encuestas.
5.2. Aplicacidn de encuestas
Luego de aprobadas las encuestas se procede a la aplicacién por medio
impreso.
5.3. Recopilacion de informacion complementaria
Gestion de Calidad solicita a los jefes de area informacion complementaria
para poder emitir un diagnostico organizacional mas preciso.
5.4. Presentacion de diagnostico organizacional
Gestion de Calidad presenta el diagnostico y las medidas a tomar de acuerdo a
los resultados obtenidos al Gerente General para su revision.
5.5. Aprobacion final
El Gerente General aprueba lo presentado por Gestion de Calidad y coordinan

todo lo relacionado a las medidas a implementar.
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Procedimiento: Caja Principal.
1. Objetivo
Asegurar el funcionamiento y administracion de la Caja Principal de
Agrocomercializadora El Dorado.
2. Alcance
Todos los ingresos por pago de crédito de los clientes y/o compras al contado de
parte de los clientes de Agrocomercializadora El Dorado.
3. Referencias
Norma ISO 9001:2008; clausula 6 — Gestion de los Recursos
4. Responsabilidades
a. Jefe de Finanzas: Es el encargado de asignar el Banco y tipo de cuenta en el que se
depositara el dinero ingresado del dia. Verifica el Diario de Caja.
b. Asistente de Finanzas: Elabora el Diario de Caja y llena el Libro de Caja.
5. Procedimiento
5.1. Recepcién de pago
El cliente comunica en la sucursal correspondiente que realizara el pago por
deposito bancario e informa el monto del pago.
5.2. Seleccion de Banco por pago
El Jefe de Sucursal se comunica con el Jefe de Finanzas para informarle que
un cliente realizara el pago mediante deposito bancario. El Jefe de Finanzas
selecciona el banco al cual debera ser abonado el pago.

5.3. Informe de efectivo por sucursal
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Los Jefes de Sucursal informan al Jefe de Finanzas el efectivo con el que
cuentan. Si el monto es elevado, el Jefe de Finanzas solicita el deposito de este y
le comunica en que banco debe ser abonado.

5.4. Elaboracion del Diario de Caja

El Asistente de Finanzas registra los montos abonados por los clientes y los
depdsitos por parte de las sucursales en el Libro de Caja. También describe los
ingresos diarios en el Diario de Caja.

5.5. Verificacion del Diario de Caja

El Jefe de Finanzas recibe y verifica el Diario de Caja. Si todo esta correcto,

se aprueba para poder realizar el cierre de caja.
5.6. Cierre de Caja

El Asistente de Finanzas elabora el Cierre de Caja.

Procedimiento: Caja de sucursales
1. Objetivo
Asegurar el funcionamiento y administracion de las Cajas de las Sucursales de
Agrocomercializadora EIl Dorado.
2. Alcance
Todos los ingresos por pago de crédito de los clientes y/o compras al contado de
parte de los clientes de Agrocomercializadora EI Dorado.
3. Referencias
Norma ISO 9001:2008; cldusula 6 — Gestion de los Recursos
4. Responsabilidades
a. Jefe de Sucursal: Es el encargado de elaborar los recibos de pago a los clientes y

recibir el efectivo.
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b. Asistente de Sucursal: Registra el pago del cliente en el SIGCOM. Archiva las copias

de recibo de pago en los files.

5. Procedimiento

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Recepcidn de pago

El cliente comunica en la sucursal correspondiente que realizara el pago, ya
sea por depdsito bancario o en efectivo e informa el monto del pago.
Elaboracion de los recibos de pago

El Jefe de Sucursal elabora el recibo de pago, en caso de cobranza por crédito
y en caso de venta al contado se elabora el documento que solicite el cliente
(boleta o factura).
Ingreso de pago al SIGCOM

El Asistente de Sucursal se encarga de registrar las ventas al contado y/o
cobranzas de crédito al SIGCOM.
Archivo de la documentacion

El Asistente de la Sucursal se encarga de colocar la documentacién en el file
del cliente correspondiente.
Envio de Base de Datos

El Asistente de la Sucursal al fin de la jornada laboral debe enviar por correo

la Base de Datos al Area de Sistemas.

Procedimiento: Pagos a proveedores.

1. Objetivo

Establecer el procedimiento para realizar el pago de a los proveedores, para asi

cumplir con los compromisos de la organizacion.

2. Alcance
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Se aplica a todos los pagos por compromisos generados por la organizacion.

3. Referencias

Norma I1SO 9001:2008; clausula 6 — Gestién de los Recursos

4. Responsabilidades

a. Gerente General: Es el encargado de firmar las letras de pago

b. Asistente de Finanzas: Es el encargado de revisar las letras de pago y realizar la

programacion de pagos.

c. Asistente de Finanzas: Es el encargado de elaborar y ejecutar las letras de pago.

5. Procedimiento

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

Recepcidén de cuentas

El Jefe de Finanzas recibe las diversas cuentas generadas para evaluarlas.
Programacion de Pagos

El Jefe de Finanzas realiza la programaciéon de los pagos de acuerdo a la
evaluacion de las cuentas recibidas.
Elaboracion de las Letras de Pago

El Asistente de Finanzas elabora las letras para el pago a los diversos
proveedores.
Verificacion de las Letras de Pago

El Jefe de Finanzas revisa las Letra de Pago elaboradas, si son aprobadas las
devuelve al Asistente de Finanzas.

El Asistente de Finanzas envia las Letras de Pago al Gerente General, que debe
aprobarlas y firmarlas, para proceder con los pagos
Ejecucion de Pagos

El Asistente de Finanzas recibe las letras firmadas y procede a ejecutar los

pagos de acuerdo a la programacién elaborada.
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5.6. Ejecucion de Pagos
El Asistente de Finanzas debe archivar los documentos de pago en el file del

proveedor correspondiente.

Procedimiento: Pagos al personal.
1. Objetivo
Establecer el procedimiento para asegurar el pago de las remuneraciones de los
empleados de la organizacion.
2. Alcance
Aplica a todo el personal que labora en la organizacion.
3. Referencias
Norma ISO 9001:2008; clausula 6 — Gestion de los Recursos
4. Responsabilidades
a. Jefe de Finanzas: Es el encargado de revisar y aprobar el reporte de planilla.
b. Asistente de Finanzas: Es el encargado de elaborar el reporte de planillas y registrar
los pagos en la web del banco.
5. Procedimiento
5.1. Recepcion de Planilla
El Jefe de Finanzas recibe el reporte de planillas de parte del Asistente de
Finanzas.
5.2. Evaluacion de Planilla
El Jefe de Finanzas evalUa el reporte de planillas, para su posterior aprobacion.
Una vez aprobados lo devuelve al Asistente de Finanzas.

5.3. Generacioén de archivos de Abono
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El Asistente de Finanzas ingresa al PROCONT en la cuenta de Abonos.
Selecciona las cuentas de los empleados y los montos de sueldo de cada
empleado. EI Banco con el que esta asociado la organizacion es el Banco de
Crédito del Pert (BCP).

5.4. Ingreso a Telecrédito Web

El Asistente de Finanzas ingresa a la web de Telécredito y descarga el archivo

Abono al Crédito. Posteriormente transfiere el abono de los empleados.
5.5. Archivar la documentacion
El Asistente de Finanzas imprime el comprobante de pago del Banco de

Crédito y lo adjunta en el file de la cuenta correspondiente.

Procedimiento: Cobranzas.
1. Objetivo
Establecer el procedimiento para garantizar el cobro de los créditos otorgados a los
clientes.
2. Alcance
Aplica al cobro de todos los créditos otorgados.
3. Referencias
Norma ISO 9001:2008; cldusula 6 — Gestion de los Recursos
4. Responsabilidades
a. Jefe de Finanzas: Es el encargado de revisar y aprobar el reporte de planilla.
b. Asistente de Cobranzas: Es el encargado de elaborar el reporte de planillas y registrar
los pagos en la web del banco.
5. Procedimiento

5.1. Revisién de cuentas de clientes



5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.
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El Asistente de Cobranzas ingresa al SIGCOM a revisar las cuentas de los
clientes para elaborar una lista de los clientes con cuotas por vencer y vencidas.
Elaboracion de Aviso de Cobranza

El Asistente de Cobranzas se comunica via telefonica con los clientes que
tienen cuotas por vencer, como recordatorio.

En caso de los clientes que tengan cuotas vencidas, se elabora un documento
informando sobre el estado de su deuda e indicando que tienen un plazo de 15
dias para regularizar el pago, o en el peor de los casos acercarse a la sucursal
correspondiente para tratar de llegar a un acuerdo. Este documento es enviado al
Gerente General para su aprobacion.

Aprobacion del documento

El Gerente General se encarga de revisar el documento elaborado para su
posterior aprobacion.

Envio de la documentacion

El Asistente de Cobranzas envia los documentos a las diversas sucursales
mediante la agencia Olva Courier. En el caso de los clientes de la sucursal
Barranca, los documentos son entregados personalmente por el Asistente de
Cobranza.

Espera de cancelacién de cuota vencida

Se espera que el cliente cancele su cuota vencida en el plazo de 15 dias o por
lo menos se acerque a conversar sobre su deuda. Si no cancela o se acerca a la
sucursal correspondiente se procede al siguiente punto.

Cierre de linea de crédito
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Se informa al cliente que su cuenta de crédito ha sido cancelada. Ademas, se
le informa mediante un documento legal sobre las acciones que tomara la

organizacion con respecto a la deuda vencida.

Procedimiento: Ventas al contado.
1. Objetivo
Establecer el procedimiento para garantizar la venta al contado de los productos
ofrecidos por la organizacion.
2. Alcance
Aplica a la venta al contado de los diversos productos con los que cuenta la
organizacion.
3. Referencias
Norma 1SO 9001:2008; clausula 7 — Realizacion del producto
4. Responsabilidades
a. Jefe de Sucursal: Es el encargado de recepcionar a los clientes y realizar las ventas.
Ademas de asesorar al cliente.
b. Asistente de Sucursal: Es el encargado de registrar las ventas en el SIGCOM.
5. Procedimiento
5.1. Recepcion de los clientes
Se recibe al cliente y se le brinda asesoria sobre los productos necesarios de
acuerdo a los cultivos con los que cuente. En caso el cliente llegue a pedir un
producto en especifico, se procede al siguiente punto.
5.2. Revision de stock de productos
El Asistente de Sucursal ingresa al SIGCOM para revisar si se cuenta con el

producto solicitado por el cliente.



5.3.

5.4.

5.5.

5.6.
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Ofrecimiento de productos sustitutos

En caso de que la sucursal no cuente con los productos solicitados por el
cliente, se ofrece productos con el mismo ingrediente activo.
Realizacion de la documentacion

El Jefe de Sucursal se encarga de elaborar el documento de venta solicitado
por el cliente, ya sea boleta o factura.
Entrega de productos

El Asistente de Sucursal alista los productos para entregarlos al cliente. En
caso, sea una venta grande y el cliente lo solicita, se lleva los productos a su
chacra.
Registro de venta en el SIGCOM

El Asistente de Sucursal ingresa al SIGCOM vy registra la venta de productos.

Procedimiento: Ventas al crédito.

1. Objetivo

Establecer el procedimiento para garantizar la venta al crédito de los productos

ofrecidos por la organizacion.

2. Alcance

Aplica a la venta al crédito de los diversos productos con los que cuenta la

organizacion.

3. Referencias

Norma 1SO 9001:2008; clausula 7 — Realizacion del producto

4. Responsabilidades

a. Jefe de Sucursal: Es el encargado de recepcionar a los clientes y realizar las ventas.

Ademas de asesorar al cliente.
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b. Asistente de Sucursal: Es el encargado de registrar las ventas en el SIGCOM.
5. Procedimiento
5.1. Recepcion del cliente

Se recibe al cliente y se le brinda asesoria sobre los productos necesarios de
acuerdo a los cultivos con los que cuente. En caso el cliente solicite una linea de
crédito, se procede al siguiente punto.

5.2. Solicitud del cliente

El Jefe de Sucursal le solicita informacion al cliente para poder evaluarlo. El
cliente debe llenar el formato de solicitud de apertura de crédito, colocando el
monto requerido. Ademas, debe adjuntar lo siguiente:

- Copiade DNI
- Copia recibo de luz o agua
- Croquis de ubicacion de su chacra

Se le informa al cliente que regrese en una semana para informarle la situacion
de su solicitud.

5.3. Evaluacion del cliente

El Jefe de Sucursal envia toda la informacion del cliente a la oficina central
para evaluarlo. Ademas de visitar la chacra del cliente.

El Jefe de Finanzas se encarga de evaluar la solicitud de crédito e ingresar a la
web de Sentinel para revisar el estado de crédito del cliente con los distintos
bancos.

5.4. ¢Se aprueba o desaprueba la solicitud de crédito?

El Jefe de Finanzas le informa la decision final al Jefe de Sucursal.

- Sies aprobada: Se procede al siguiente punto.

- Sino es aprobada: Si la solicitud es rechazada se regresa al punto 5.2.
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5.5. Comunicacion con el cliente
El Jefe de Sucursal se comunica con el cliente para que se acerque a la sucursal
correspondiente para culminar el acuerdo.
5.6. Firma de documentacion
El Jefe de Sucursal le informa al cliente que debe firmar los siguientes
documentos para el otorgamiento del crédito:
- Letra de cambio.
- Compromiso de pago.
5.7. Entrega de productos
Una vez firmado los documentos, se procede a alistar los productos requeridos
por el cliente. En caso, sea una venta grande y el cliente lo solicita, se lleva los
productos a su chacra.
5.8. Registro de venta en el SIGCOM

El Asistente de Sucursal ingresa al SIGCOM vy registra la venta de productos.

Procedimiento: Compras.
1. Objetivo
Establecer sistematicamente las actividades a seguir para la adquisicion de productos
requeridos por las diversas sucursales de Agrocomercializadora El Dorado.
2. Alcance
Todas las compras de Agrocomercializadora EIl Dorado.
3. Referencias
Norma 1SO 9001:2008; clausula 7.4 — Compras

4. Responsabilidades
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a. Gerente General: Es el encargado de dar el visto bueno a las cotizaciones presentadas

por el Jefe de Finanzas.

b. Jefe de Finanzas: Es el encargado de elaborar las cotizaciones de los productos

requeridos, elaborar la orden de compra y enviarlas al proveedor respectivo.

c. Jefe Comercial: Es el encargado del control del requerimiento de productos de las

sucursales.

d. Asistente de Sucursal: Es el responsable de recibir los productos comprados.

5. Procedimiento

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Solicitud de requerimientos

El Jefe Comercial solicita los requerimientos de productos a los Jefes de
Sucursal. El requerimiento debe ser enviado de acuerdo al formato establecido.
Evaluacion de requerimientos

El Jefe Comercial junto con el Jefe de Finanzas, evalGan los requerimientos
recibidos. En el caso de no considerar necesario el requerimiento, no se ejecutara
la compra o en todo caso se reduce la cantidad.

Elaboracion de cotizaciones

El Jefe de Finanzas elabora la cotizacion de acuerdo a los productos requeridos
y envia la lista a los proveedores correspondientes.

En el caso de que un proveedor no cuente con stock de los productos, el Jefe
de Finanzas busca proveedores que cuenten con productos del mismo ingrediente
activo.

Evaluacion de cotizaciones

Una vez recepcionada las cotizaciones, el Gerente General aprueba las

cotizaciones de los requerimientos. En el caso de no contar con la aprobacion del

Gerente General no se procedera con la compra.
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5.5. Elaboracion de la Orden de Compra
El Jefe de Finanzas elabora la Orden de Compra en una Hoja de Calculo.
En la Orden de Compra, se especifica la compra a realizar, el monto, la
cantidad, el total a pagar y la forma de pago.
5.6. Envio de la Orden de Compra
El Jefe de Finanzas envia la Orden de Compra por correo electronico al
Proveedor.
5.7. Recepcidn de productos
El Asistente de Sucursal recepciona los productos. Esto de acuerdo al

procedimiento Almacenamiento.

Procedimiento: Evaluacion de proveedores.
1. Objetivo
Definir la metodologia para llevar a cabo la evaluacion y seleccion de los
proveedores de Agrocomercializadora El Dorado.
2. Alcance
Se aplica a los proveedores que suministren productos a Agrocomercializadora El
Dorado.
3. Referencias
Norma 1SO 9001:2008; clausula 7.4 — Compras
4. Responsabilidades
a. Jefe Comercial: Es el encargado de la evaluacion anual de los proveedores que
suministren productos a Agrocomercializadora EIl Dorado.
5. Procedimiento

5.1. Evaluaciéon de Proveedores
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Anualmente, el Jefe Comercial planifica un proceso de evaluacion de
proveedores. Esto en coordinacion con los Jefes de Sucursal, que son los que
reciben la visita de los proveedores con mayor frecuencia.

El Jefe Comercial define los criterios para evaluar a los proveedores que
proporcionen productos, designandoles un porcentaje de importancia. Estos

criterios se registran en la Tabla de Evaluacion de Proveedores, y son los

siguientes:

CRITERIOS PORCENTAJE
Tiempo de entrega 25%
Cumplimiento en productos pedidos 25%
Producto conforme (calidad) 25%
Precio 25%

- Tiempo de entrega: Este criterio evalUa el cumplimiento del proveedor en cuanto a la

puntualidad en la entrega, teniendo en cuenta fechas y/o tiempo pactado.

PUNTUACION
Si 50
No 10

- Cumplimiento en productos pedidos: Este criterio evalia el cumplimiento del

proveedor en cuanto a la entrega de la totalidad de los productos solicitados.

RANGO PUNTUACION

1-20 % 10

21-40% 20
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41-60% 30
61-80% 40
81-100% 50

Producto conforme (Calidad): Este criterio evalUa la conformidad de los productos

reque

espec

ridos. Aqui se evalia si el producto cumpli6 o no cumpli6 con las
ificaciones.

RANGO PUNTUACION

1-20 % 10

21-40% 20

41-60% 30

61-80% 40

81-100% 50

Precio: Este criterio evalUa la oferta econdmica del proveedor, los descuentos

y bonificaciones que ofrece.

PUNTUACION
Si 50
No 40

El resultado de la evaluacion es el promedio de las evaluaciones realizadas en
cada criterio durante el periodo de un afio.
De acuerdo al resultado obtenido de la evaluacion se clasifica a los

proveedores segun la siguiente tabla:
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Proveedor A

Mayor o igual a 40 puntos

Proveedor B

Menor a 40 puntos y mayor de 30 puntos

Proveedor C

Menor a 30 puntos

El Jefe Comercial actualiza la Lista de Proveedores Evaluados con los

resultados de la evaluacién y establece la fecha de la préxima evaluacion anual.

Procedimiento: Almacenamiento.

1. Objetivo

Establecer, documentar y mantener un procedimiento que permita controlar el

almacenamiento, con la finalidad de asegurar la calidad de los productos comprados.

2. Alcance

Desde la recepcion del producto del proveedor hasta la entrega del producto al

cliente.

3. Referencias

Norma ISO 9001:2008; clausula 7.4 — Compras

4. Responsabilidades

a. Asistente de Sucursal: Es el responsable de recibir los productos entregados por los

proveedores y firma las guias de remision. Registra el ingreso y salida de los

productos.
5. Procedimiento

5.1. Recepcion de productos
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El Asistente de Sucursal recepciona los productos y verifica que sean los
mismos que la orden de compra. Luego firma la guia de remision.
5.2. Registro de productos
El Asistente de Sucursal registra los productos de la guia de remisién

recepcionada en el software SIGCOM.

Procedimiento: Medicién de la satisfaccion del cliente.

Objetivo
Establecer la forma en que se realiza la medicion del grado de satisfaccion de los
clientes de Agrocomercializadora EIl Dorado.
Alcance
Abarca la medicion de la satisfaccion de los clientes respecto a los servicios que se
ofrecen en las sucursales.
Referencias
Norma 1SO 9001:2008; clausula 8.2 — Seguimiento y medicion; clausula 8.2.1. —
Satisfaccion del cliente
Responsabilidades
a. Gestion de Calidad: Es el responsable de procesar la informacion relacionada a la
medicion de la satisfaccion, aplicar técnicas estadisticas, elaborar reportes y
presentar los resultados de la medicion.
Procedimiento
5.1. Recopilar informacion
La medicion de la satisfaccion de los clientes se lleva a cabo trimestralmente.
El Jefe Comercial es el encargado de realizar la Encuesta de Satisfaccion de los

Clientes. Gestion de Calidad recibe las encuestas acumuladas en los tres meses.
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5.2. Elaboracion de Estadisticas
Gestion de Calidad elabora las estadisticas mostrando los indices de
satisfaccion de los clientes sobre los servicios brindados por la organizacion.
5.3. Andlisis de datos
Gestion de Calidad analiza los resultados, si existen insatisfacciones se
analizan para encontrar las no conformidades y se toma accion correctiva, de
acuerdo al procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas.
Los resultados obtenidos son presentados en la Revision del Sistema de

Calidad por la Direccion segun el procedimiento Revision por la Direccion.

Procedimiento: Gestion de reclamos.
1. Objetivo
Establecer el procedimiento para dar respuesta a los reclamos, quejas y sugerencias
de nuestros clientes a efectos que sean resueltos de forma eficaz.
2. Alcance
Todos los reclamos efectuados por los clientes de Agrocomercializadora EI Dorado.
3. Referencias
Norma ISO 9001:2008; clausula 7.2 — Procesos relacionados con el cliente.
4. Definiciones
a. Reclamo: Cualquier comunicacion formal de insatisfaccion de los clientes por el
servicio brindado.
5. Procedimiento

5.1. Recepcion del reclamo
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El cliente que no esté conforme en cualquier aspecto relacionado con el
servicio ofrecido y/o recibido puede presentar su reclamo, mediante los siguientes
medios:

- Libro de Reclamaciones.

- Cartas.

5.2. Gestion del reclamo

Gestion de Calidad evalua el reclamo y la asigna al responsable del area
involucrada. Se analiza las circunstancias pertinentes e informacién entorno al
reclamo, para determinar mediante la verificacion de la evidencia objetiva si el
reclamo es fundamentado o no.

- Sies aprobado el reclamo: Gestidn de Calidad conjuntamente el jefe de area
involucrado establecen las correcciones o acciones inmediatas, los
responsables y plazos para su ejecucion. Se informa al cliente en un plazo no
mayor a 10 dias habiles, sobre el resultado del andlisis del reclamo y sobre
las acciones inmediatas a tomar.

- Sino es aprobado el reclamo: Se informa al cliente en un plazo no mayor a
10 dias hébiles, las razones por las cuales no tiene justificacion su reclamo.

5.3. Seguimiento y cierre de la gestion del reclamo

Gestion de calidad se encargara de realizar el seguimiento al tratamiento del
reclamo, archivar los registros generados y de mantener una lista de los reclamos
recibidos.

Para el cierre de la gestion del reclamo, se debera registrar en el formato de
Atencion de Reclamos, la manera y la fecha en que se comunicé al cliente sobre

el resultado final de la gestion de su reclamo.
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Finalmente, Gestion de calidad registra el cierre de la gestion del reclamo en
el formato Atencion de Reclamos asentando su firma y la fecha en la cual se da

por finalizada la gestion del reclamo.

Procedimiento: Control de producto no conforme.
1. Objetivo
Identificar y controlar los productos y/o servicios prestados que no cumplan con los
requisitos establecidos.
2. Alcance
Todos los procesos que formen parte del Sistema de Gestion de la Calidad.
3. Referencias
Norma 1SO 9001:2008; clausula 8.3 — Control del producto no conforme.
4. Definiciones
a. Producto no conforme: Producto que no cumple con los requisitos establecidos en
el SIG.
b. Reparacién: Cambio de una parte del producto o servicio para que cumpla con su
funcion.
c. Concesion: Acuerdo con el cliente para apartarse de los requisitos originalmente
especificados de un producto.
d. Desecho: Eliminacién del producto o servicio.
5. Procedimiento
5.1. ldentificacion de producto no conforme
Se detecta el producto no conforme al comprobar que no cumple con alguna
de las especificaciones establecidas.

5.2. Notificacion al responsable del proceso
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Notifica al responsable del proceso que se detectd un producto no conforme,
para darle solucién.
5.3. Registro del producto no conforme
Se registra el producto no conforme, considerando la fecha en que se
identificd, responsable del proceso e informacién del momento en que se
identifico.
5.4. Definicion de tratamiento del producto no conforme
Se evalua el producto y/o servicio no conforme y se define el tratamiento a
seguir. Pueden ser los siguientes:
- Reparacion
- Concesion
- Desecho
Se ejecuta el tratamiento correspondiente y se registra las accionas realizadas.
5.5. Verificacion del tratamiento realizado
Se verifica que la accion realizada sea efectiva y que el producto y/o servicio
cumpla los requisitos especificados.
5.6. Presentacion de informe a la Alta Direccion
Se consolida un informe y se presenta a la Alta Direccion para dar conclusion

al producto no conforme.

Procedimiento: Auditorias internas.
1. Objetivo
Definir las lineas a sequir para planificar y realizar el proceso de auditoria interna
del Sistema de Gestion de la Calidad de Agrocomercializadora EI Dorado.

2. Alcance
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La auditoria se aplica a los procesos de las areas de Agrocomercializadora El

Dorado.

3. Referencias

Norma 1SO 9001:2008; clausula 8.2 - Seguimiento y medicion; 8.2.2 — Auditoria

Interna.

4. Definiciones

a.

C.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencia de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el
grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Evidencia objetiva: Datos que respalda la existencia o veracidad de algo.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

5. Responsabilidades

a.

b.

C.

Gerente General: Responsable de elaborar el Programa Anual de Auditorias
Internas. Selecciona los grupos de auditores. Aprueba el Plan de Auditorias Internas.
Coordinador de Calidad: Responsable de elaborar el Programa Anual de Auditorias
Internas. Elaborar el Plan de Auditorias Internas. Responsable de la preparacion de
la Auditoria. Distribuir la copia del Informa de Auditoria Interna. Seguimiento de
las no conformidades y de dar cierre a la Solicitud de las Acciones Correctivas y
Preventivas.

Auditores: Responsables de realizar las auditorias. Elabora el Informe de Auditoria

Interna.

6. Procedimiento

6.1. Sistema de auditorias

El equipo de auditores se encuentra conformado por uno o méas auditores de la

ISO 9001:2008 ya sean internos o externos al Sistema de Gestion de la Calidad.
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6.3.

6.4.

6.5.

6.6.
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Calendario de Auditorias

Se determina que las auditorias seran ejecutadas durante el segundo semestre
de cada afio.

Programa de auditorias

Seraelaborado por Gestion de Calidad para la aprobacion por parte del Gerente
General. En esta programacion se considera la condicion e importancia de los
procesos Yy las areas que deberan ser auditadas y los resultados de auditorias
hechas anteriormente.

Equipo de auditores internos

El personal del area relacionada con el area auditada no podra participar como
auditor de ella. Gestion de Calidad asignara a los auditores para cada una de las
auditorias programadas.

Plan de auditoria

La auditoria interna a realizar es notificada por medio del “Plan de Auditoria
Interna”, donde se especifica las areas y las personas a auditar, fecha de la
auditoria, auditor interno responsable, y el alcance, entre otros.

Ejecucion de la auditoria

Antes de dar inicio a la auditoria, se convocara a una reunion para la revision
del plan, y poder dejar en claro los detalles relativo a ésta.

La auditoria incluye revision de procedimientos, entrevistas con el personal,
revision de registros, documentacion, revision de trabajos en ejecucion y
concluidos con la finalidad de obtener evidencia objetiva, para confirmar el
cumplimiento de las actividades documentadas. Ademas, en la auditoria se debera
corroborar si los procedimientos son los pertinentes y si han sido aplicados

adecuadamente.
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6.8.

6.9.

6.10.
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Reunion de cierre

Finalizada la auditoria interna, el auditor o los auditores de calidad se deberan
reunir con el encargado del SIG y el personal que ha sido auditado, para formular
las observaciones y presentar las conclusiones finales en el Informe Final de
Auditoria.
Resultados de la auditoria

Los resultados de la auditoria se registran en el Informe Final de Auditoria. El
encargado del SIG con los encargados de proceso tomara las acciones correctivas
tomando en cuenta la posible necesidad de investigar las causas de fondo o si es
necesario corregir procedimiento para obtener mejoras que satisfagan los
requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.
Informe de auditoria

Es preparado por los auditores internos y se indicara su alcance y evaluacién
sobre la efectividad global del SIG. Se incluyen copia de las no conformidades.
Se incluirdn ademaés las conclusiones indicando si el area estd o no realizando un
trabajo de calidad.
Cierre de la auditoria

Las acciones correctivas, los resultados de la auditoria de calidad, y las fechas

de cierre programadas, se tendran que adjuntar al informe de auditoria.

Procedimiento: Acciones correctivas y preventivas.

1. Objetivo

Definir el seguimiento que se lleva a cabo sobre las incidencias registradas a fin de

establecer las acciones correctivas, preventivas y/o de mejora que permitan mejorar

continuamente el Sistema de Gestidn de la Calidad.
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Alcance
Se aplica a todos los procesos de las areas de Agrocomercializadora EI Dorado.
Referencias
Norma 1SO 9001:2008; clausula 8.5 - Mejora; 8.5.1 — Accion Correctiva; 8.5.2 —
Accion Preventiva.
Definiciones
a. Accion Correctiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.
b. Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial y otra situacion potencialmente indeseable.
c. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Responsabilidades
a. Gestion de Calidad: Encargado de identificar la No conformidad real o potencial.
b. Jefe del Area: Encargado de tomar las acciones correctivas y/o preventivas
necesarias y asegurar su cumplimiento.
Procedimiento
6.1. Identificacion de las No Conformidades
Durante las actividades relacionadas con el SIG se presentan situaciones que
permiten identificar un incumplimiento a un requisito, lo que genera una no
Conformidad real o potencial.
6.2. Documentacién del Hallazgo
Documentar en el Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora,
la no conformidad real o potencial identificada.

6.3. Asignacion del responsable



6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.
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Si la accion correctiva 0 preventiva esta correctamente documentada, se
designa al responsable del proceso para dar la solucion, y se le remite por este
medio el formato con la informacion de identificacion.

Anélisis de las causas

Determinar y analizar las causas que estan originando la no Conformidad real
o0 potencial, utilizando para ello métodos estadisticos como:

- Lluvia de ideas
- Diagrama causa-efecto
- Diagrama de Pareto
- Histogramas
Definicion de Plan de Accion

Formular un plan de accién definiendo las acciones a realizar, responsable y
fecha de implementacion, que permitan eliminar la causa raiz de la no
conformidad real o potencial.

Implementacion de Plan de Accion

Implementar las acciones correctivas y preventivas de acuerdo al plan de
accion establecido para eliminar las causas de una no conformidad real o
potencial.

Seguimiento del Plan de Accidn

Realizar seguimiento de las acciones correctivas y preventivas implementadas,
verificando que se ejecuten las actividades de acuerdo al plan de accion
establecido.

Cierre del Plan de Accién
A través del seguimiento del plan de accién implementado y sus fechas de

finalizacion, se realiza el cierre de la accion.
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TITULO: Sistemas de Gestion de Calidad y Administracion Gerencial en la empresa

Agrocomercializadora El Dorado

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema General
;De qué manera el disefio de un
sistema de gestion de calidad basado en
la Norma ISO 9001:2008, influye en la
administracion gerencial de la empresa
El

Agrocomercializadora Dorado,

20167

Obijetivo General
Disefiar un sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO

9001:2008 que influya en Ia

administracion  gerencial de la

empresa Agrocomercializadora El

Dorado, 2016.

Hipdtesis Central:
El disefio de un sistema de gestién de
ISO

calidad basado en la Norma

9001:2088, influye en la administracion
de la

gerencial empresa

Agrocomercializadora El Dorado, 2016.

Problemas especificos:

1. ¢Como la documentacion de

procesos influye en la administracion

gerencial de la empresa

Agrocomercializadora El  Dorado,

20167

2. ¢En qué forma el control de calidad
influye en la administracion gerencial
de la empresa Agrocomercializadora

El Dorado, 2016?

3. ¢(De qué manera la gestion de
recursos influye en la administracion

gerencial de la empresa

Agrocomercializadora ElI  Dorado,

20167
4. ¢De qué modo el establecimiento de

una estructura organizacional

interviene en la administracion

gerencial de la empresa

Obijetivos especificos:

1. Determinar como la

documentacion de procesos influye
en la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora El
Dorado, 2016.

2. Establecer la forma en que el
la

control de calidad influye en

administracion  gerencial de la

empresa Agrocomercializadora El
Dorado, 2016.

3. Analizar la manera en que la
gestion de recursos influye en la

administracion  gerencial de la

empresa Agrocomercializadora E
Dorado, 2016.

4. Precisar el modo en que el
establecimiento de una estructura

organizacional interviene en la

administracién  gerencial de la

Hipotesis especificas:

1. Ladocumentacion de procesos influye
en la administracion gerencial de la
El

empresa  Agrocomercializadora

Dorado, 2016.

2. El control de calidad influye en la
administracion gerencial de la empresa

Agrocomercializadora El Dorado, 2016.

3. La gestion de recursos influye en la
administracion gerencial de la empresa

Agrocomercializadora El Dorado, 2016.

4. El establecimiento de una estructura

organizacional influye en la

administracion gerencial de la empresa

Agrocomercializadora El Dorado, 2016.
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Agrocomercializadora ElI  Dorado,

20167

empresa Agrocomercializadora El

Dorado, 2016.

Metodologia:
Disefio: No experimental y transversal,
ya que en un tiempo determinado se
procedera a describir y la analizar las
particularidades del estudio planteado.
Tipo: Aplicada, porque esté interesada
en la busqueda de soluciones para el
problema planteado.

Nivel:  Descriptivo  correlacional,
porque tiene como objetivo encontrar
la relacion entre dos variables, en un
determinado

lugar y tiempo, que

intervienen en una determinada
situacion del presente estudio.

Enfoque: Cuantitativo, cuya
caracteristica sera medir un fenémeno

y se utilizard estadisticas.

Poblacion:

La poblacién tiene la caracteristica de
ser una poblacién finita, esta
compuesta por los 16 trabajadores
con los que cuenta la empresa
Agrocomercializadora El Dorado.
Muestra:

La muestra serd de tipo censal, es
decir los 16 trabajadores de la
empresa Agrocomercializadora El
Dorado. Esto debido a que la
poblacion es muy pequefia, por lo que

la muestra seréa igual a la poblacion.

VARIABLE INDEPENDIENTE:
Sistema de Gestién de Calidad
Dimensiones: Documentacion  de
procesos, Control de Calidad, Gestién de
Recursos y Estructura Organizacional.
Indicadores: Manual de calidad, Politica
de calidad, Objetivos de Calidad,
Auditorias, Acciones correctivas 'y
preventivas, Mejora continua, Personal,
Infraestructura, Ambiente de trabajo,
Integracidn del personal y Coordinacion
entre areas.

VARIABLE DEPENDIENTE:

1) Administracion Gerencial

Dimensiones: Planificacion

Indicadores: Estrategias y actividades.
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Anexo 07: Instrumento para la toma de datos

ENCUESTA
Informacion para investigar la relacion entre el Sistema de Gestion de Calidad y
Administracion Gerencial en la empresa Agrocomercializadora EI Dorado.
Instrucciones:
1. Lainformacién que usted nos brinde es personal, sincera y anonima.
2. Marque con un aspa “X” dentro del recuadro, solo a una de las respuestas a cada

pregunta, que usted considere la opcion correcta.

Preguntas generales:
1. Considera usted que la empresa debe contar con un Manual de Calidad.

Completamente de acuerdo ()
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
2. Considera usted que la empresa debe contar con una Politica de Calidad.
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
3. Considera usted que la empresa debe contar con Objetivos de Calidad.

Completamente de acuerdo ( )
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De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
4. Considera usted que la empresa realiza auditorias para asegurar un servicio de calidad.
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
5. Considera usted que la empresa emplea acciones correctivas y preventivas para asegurar
un servicio de calidad.
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
6. Considera usted que la empresa se encuentra en constante mejora continua.
Completamente de acuerdo ()
De acuerdo ( )
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
7. Considera usted que la empresa cuenta con personal calificado para cumplir sus

funciones.
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Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
8. Considera usted que la empresa le brinda la infraestructura necesaria para poder tener
un desempefio 6ptimo.
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
9. Considera usted que la empresa cuenta con un adecuado ambiente de trabajo.
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
10. Considera usted que existe un buen nivel de integracion entre el personal de la empresa.
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ( )
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )

11. Considera usted que hay una buena coordinacion entre las areas de la empresa.



148

Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

12. Considera usted que el disefio de un sistema de gestion de calidad basado en la Norma
ISO 9001:2008, influye en la administracion gerencial de la empresa
Agrocomercializadora EI Dorado.

Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

13. Considera usted que la documentacion de procesos influye en la administracion
gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado.
Completamente de acuerdo ( )

De acuerdo ()

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )

14. Considera usted que el control de calidad influye en la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora El Dorado
Completamente de acuerdo ()

De acuerdo ( )

Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
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En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
15. Considera usted que la gestion de recursos influye en la administracion gerencial de la
empresa Agrocomercializadora El Dorado
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )
Totalmente en desacuerdo ( )
16. Considera usted que el establecimiento de una estructura organizacional interviene en la
administracion gerencial de la empresa Agrocomercializadora El Dorado
Completamente de acuerdo ( )
De acuerdo ()
Ni de acuerdo ni en desacuerdo ( )
En desacuerdo ( )

Totalmente en desacuerdo ( )



