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RESUMEN

Agricenter Nicaragua CCRL, es una empresa lider en la comercializacion de productos
de insumos agricolas que desde hace unos afnos ha deseado estandarizar sus procesos
del dia a dia, ordenar los aspectos relacionados con la documentacion de estos y

conocer la satisfaccién del cliente de sus productos y servicios.

Para lograr lo anterior, se ha propuesto a Agricenter Nicaragua CCRL, la
implementacion de un sistema de aseguramiento de la calidad basado en la Norma ISO
9001:2015. Los beneficios de la Norma ISO 9001:2015 es la estandarizacion de los
procesos obteniendo como beneficio la capacidad para proporcionar regularmente
productos que acorde a los requisitos de los clientes, conocer la percepcion de

satisfaccion de los clientes y la mejora continua en sus procesos.

El presente trabajo monografico se delimita en la aplicabilidad de la norma ISO
9001:2015 para los procesos de despacho y reabastecimiento de productos del area
logistica de Agricenter Nicaragua, CCRL.

Se realiz6 un diagndstico de los procesos y se determind por medio de un analisis GAP
cual es el cumplimiento de Agricenter Nicaragua, CCRL con respecto a la Norma
9001:2015 en los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de productos.

Se elaboré por medio de un plan de accién la situacion deseable para reducir la brecha
de cumplimiento y la documentacion requerida de la norma I1SO 9001:2015 para los
procesos de logistica de despacho y reabastecimiento de productos de la empresa
Agricenter Nicaragua, CCRL. Se incluye una propuesta de la Politica de Calidad vy
Objetivos de calidad, ademas se integré6 una matriz de riesgos y un programa de
implementacion del sistema de aseguramiento de la Norma ISO 9001:2015, asi como

conclusiones y recomendaciones que debe adoptar Agricenter Nicaragua, CCRL.
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. INTRODUCCION

El presente trabajo monografico muestra la propuesta del sistema de aseguramiento de la
calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Agricenter Nicaragua, CCRL;
con la finalidad de estandarizar los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de
productos permitiendo de esta manera a la empresa mejorar significativamente en dichos

procesos.

Agricenter Nicaragua, CCRL es una empresa comercializadora de insumos agricolas, que
brinda soluciones integrales para el sector productivo. Inicié operaciones en Nicaragua en
el afio 2013 y cuenta con un total de 40 trabajadores distribuidos en 6 sucursales en todo

el pais.

Desde sus inicios, la direccion de la companiia se ha esforzado por satisfacer a los clientes
y cumplir con sus requisitos entregando todos los pedidos antes de la fecha acordada. El
Gerente General orientd6 a los colaboradores encargados de los procesos de
reabastecimiento y despacho del area de logistica a entregar los pedidos solicitados por los
clientes en el menor tiempo posible, sin importar las complejidades que se puedan presentar

en la operacion logistica, sin embargo, ninguna estas politicas estan documentadas.

La gerencia general ha tratado de estandarizar sus procesos, pero debido a diversos
factores internos, hasta el momento no ha sido posible. Actualmente, no hay una evidencia
objetiva de que se estén realizando las operaciones de la forma correcta. Ademas, no
existen indicadores de medicion en el area de despacho y reabastecimiento, lo que podria
resultar en faltantes de productos en las sucursales y posibles clientes insatisfechos. Para
resolver lo planteado anteriormente se realiz6 una Propuesta de Sistema de
aseguramiento de la calidad, donde fue necesario conocer el contexto de la
organizaciéon referente a la norma ISO 9001:2015 de los procesos logisticos de
despacho y reabastecimiento de productos, también se describe la documentacion
necesaria para estandarizar estos procesos y finalmente se realizé una propuesta de

plan de accion respecto a los procesos evaluados.




Il. ANTECEDENTES

Desde su fundacién Agricenter Nicaragua, CCRL no ha documentado sus procesos, sin
embargo, ha logrado durante 10 afios abastecer cada sucursal y clientes del pais, no
obstante, es notorio que necesita establecer un sistema de aseguramiento de la calidad que
aporte al aseguramiento y estandarizacion de los procesos de despacho y reabastecimiento

de productos, con respecto a la Norma ISO.

La falta de una estructura organizativa eficiente en Agricenter Nicaragua, CCRL ha obligado
al gerente general a liderar la empresa basandose en su experiencia, o que ha resultado
en una direccion empirica sin un manual de procedimientos y una redundancia de tareas.
En el ano 2015, se contraté a un profesional para elaborar un manual de procesos que
ayudaria en la asignacién de las funciones necesarias, sin embargo, este proyecto no fue
concluido debido a motivos personales, lo que ha impedido hasta la fecha la creacion de un
organigrama formal y distribucién éptima de funciones en las diferentes areas, afectando la
optimizacién y eficacia de los procesos de despacho y reabastecimiento de productos. El
impacto de las carencias organizativas y falta de procedimientos ocasiona, una pobre
comunicacién con las areas, un servicio al cliente deficiente, ausencia de innovacion en los

procesos Y falta de trabajo en equipo.

Como referencia de empresas nicaraguenses que han implementado el sistema de gestion
de la calidad ISO 9001:2015 se puede mencionar a la corporacion Montelimar (2014) y
Aceitera El Real S.A (2016) quienes han estandarizado sus procesos y su compromiso con

la mejora continua.




. PLANTEAMIENTO DE LA SITUACION PROBLEMATICA

La no estandarizacion de los procesos de reabastecimiento y despacho en el area de
logistica ha provocado que la empresa crezca sin un orden claro, esto combinado con los
procesos no documentados conlleva a que los colaboradores trabajen sin conocer muchas

veces los limites de estos.

El matematico britanico William Thomson Kelvin indica que: “Lo que no se define no se
puede medir. Lo que no se mide no se puede mejorar. Lo que no se mejora, se degrada
siempre”, y esto es lo que precisamente ocurre en Agricenter Nicaragua, CCRL; donde no

existen indicadores y/o puntos de control que ayuden a mejorar la operacion.

La falta de gestion oportuna en los procesos de reabastecimiento y despacho en el area de
logistica, ha tenido como consecuencia problemas internos en la comparia como la fuga
de capital humano, dificultad en la identificacion de los problemas, curva de aprendizajes
mas prolongada, falta de comunicacion entre las areas, tareas repetitivas en el personal,
costos innecesarios en los reprocesos y sobre todo frustracion del personal al trabajar bajo

una filosofia de justo a tiempo implementada por el empirismo.

Otro problema identificado es la inexistencia de un proceso de gestion que brinde
seguimiento al cliente. La relacion comercial se establece entre el cliente y el vendedor por
lo que la gerencia general desconoce cuantos reclamos y quejas son originados en el dia a

dia, como son resueltos y el grado satisfaccidon per se del cliente.




IV. OBJETIVOS

4.1 General
o Proponer un sistema de aseguramiento de la calidad basado en la norma I1SO
9001:2015 para los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de la

empresa Agricenter Nicaragua, CCRL.

4.2 Especificos
o Realizar un diagnéstico y analisis de la situacion actual de la empresa para los
procesos logisticos de despacho y reabastecimiento con respecto a la norma ISO
9001:2015 que sugiera oportunidades de mejora.

o Elaborar la documentacion de los procesos logisticos de despacho vy
reabastecimiento de Agricenter Nicaragua, CCRL en correspondencia con sus

planes de accién segun la Norma ISO 9001:2015.




V. JUSTIFICACION

Las normas ISO son un referente en cuanto a la gestion de la calidad, por tratarse de
estandares certificados y reconocidos a nivel internacional, que son revisados y auditados
de forma periddica con el fin de asegurar que los bienes y servicios ofrecidos por las
diferentes empresas cumplan con los requisitos obligatorios relacionados con la calidad, la

seguridad y el medio ambiente.

El presente trabajo monografico Propuesta de un Sistema de aseguramiento de la calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para los procesos logisticos de despacho y
reabastecimiento de la empresa Agricenter Nicaragua, CCRL; se encuentra ubicado en el
area Estratégica académica de la Universidad Nacional de Ingenieria: Ingenieria de
Procesos y Gestion Empresarial, abonando a la Linea de investigacion Gestion
Empresarial, como propuesta de aseguramiento de los procesos logisticos de despacho y
reabastecimiento, garantizando el orden funcional de la compaiia, ademas aportara un
valor diferencial frente a la competencia, haciendo posible la apertura de nuevos mercados.

Asi también mejorara la credibilidad con sus colaboradores, clientes y proveedores.

Otro de los beneficios es que se alinean los objetivos y las ideas, en favor de toda la
organizacion, mediante la implementacion de la norma ISO, la empresa mostrara al
colaborador los aspectos de un futuro, en el cual el mercado es cambiante y que siempre

se requieren sugerencias que conduzcan a la mejora.

Establecer estandares de la norma ISO para el aseguramiento de los procesos de despacho
y reabastecimiento tiene multiples beneficios para la empresa. En primer lugar, al seguir los
estandares de la Norma ISO 9001:2015, la empresa ganara credibilidad y mejorara su
imagen de marca al demostrar que se toman en serio los procesos de calidad y seguridad.
Esto, a su vez, puede aumentar la confianza de los clientes en la empresa y mejorar su

satisfaccion al recibir productos o servicios de alta calidad y en tiempo y forma.




En segundo lugar, los estandares de la Norma ISO pueden ayudar a integrar los procesos
en la empresa y a crear una cultura de mejora continua. Al trabajar de manera mas
interrelacionada, los diferentes subsistemas de la organizacién pueden trabajar juntos para
lograr un objetivo comun que es mejorar la oportunidad de venta y los resultados. Al alinear
los procesos de despacho y reabastecimiento con los estandares de ISO, se pueden
identificar y mejorar los puntos débiles en el proceso, lo que aumenta la eficiencia y la

eficacia en la operacion de la empresa.

Por ultimo, los estandares de la Norma ISO 9001:2015 también pueden tener un impacto
positivo en la reduccién de costos, ya que el enfoque en la mejora continua y la integracion
de procesos puede permitir la identificacion y eliminacién de actividades que no agregan

valor o que son redundantes.

El aseguramiento de los procesos de despacho y reabastecimiento con estandares de la
norma ISO puede ser un catalizador para mejorar la eficiencia y eficacia en la empresa,
mejorar la satisfaccion del cliente, aumentar la rentabilidad y dar un paso en firme hacia una

cultura de mejora continua.




VI. MARCO TEORICO

La adopcion de un sistema de aseguramiento de la calidad basado en la norma ISO es una
decision estratégica para una organizacion que le ayuda a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sdlida para las iniciativas de desarrollo sostenible en la gestion de
SUS procesos.

En este apartado se detalla las definiciones que son la base conceptual del desarrollo del
trabajo de monografico tales como: sistema, sistema de aseguramiento, sistema de gestion,

sistema de gestion de calidad, diagnéstico, normas ISO, entre otros.

6.1 Calidad

Calidad es una serie de procesos sistematicos que permitira a Agricenter Nicaragua, CCRL;
la planeacion, ejecucion y control de las distintas actividades que pueda llevar a cabo. Esto
permite garantizar la estabilidad y consistencia en el desempefio para cumplir con cada

expectativa de los clientes.

Joseph Juran (Juran, 1993) define calidad como “Adecuado para el uso, satisfaciendo las

necesidades del cliente”

Segun la Norma ISO 9000:2015 “Calidad es el resultado, comportamientos, actitudes,
actividades y procesos para proporcionar valor mediante el cumplimiento de las

necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas pertinentes.”.

La definicién indicada por la Norma ISO 9000:2015 es la que se utilizé para el desarrollo

del presente trabajo monografico.

6.2 Sistema

Durante mucho tiempo Agricenter Nicaragua, CCRL ha reconocido la importancia de
trabajar conectados con las necesidades de sus clientes formando parte de un sistema
integral donde se maximicen sus requerimientos, segun el equipo editorial de (Etece, 2021)
define sistema como: “a un conjunto ordenado de componentes relacionados entre si, ya
se trate de elementos materiales o conceptuales, dotado de una estructura, una

composicion y un entorno particular’.




Sin embargo, (Espafiola, 2001) menciona que un “sistema es un conjunto de reglas o
principios sobre una materia racionalmente enlazados entre si y/o conjunto de cosas que

relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto.”

Por su parte la (ISO, 2015) lo define como “el conjunto de elementos mutuamente

relacionados o que interactuan”.

La definicion presentada por la Norma (ISO, 2015) es la que mejor se ajusta a la estructura
del presente trabajo monografico, ya que los procesos de despacho y reabastecimiento son
componentes criticos del sistema de la cadena de suministro de Agricenter Nicaragua;
CCRL. Al adoptar esta definicion, se enfatiza el propésito comun de estos procesos, qué es

proporcionar una atencion eficiente y efectiva al cliente final.

6.3 Sistema de Aseguramiento
Un sistema de aseguramiento es especialmente util para que las empresas tengan una

evaluacion permanente de la calidad de sus productos.

Segun la Norma ISO 9001:2015 “Un sistema de aseguramiento son practicas planificadas
y sistematicas que se incluyen dentro de la Gestion de Calidad. Su objetivo no es otro que

garantizar la permanencia en el tiempo de los logros obtenidos.”

La definicion indicada por la Norma ISO 9001:2015 sobre un sistema de aseguramiento es

la que se utilizé en el presente trabajo monografico.

6.4 Sistema de Gestién

Un sistema de gestion no deja de ser nada mas que una herramienta que le permite a las
organizaciones obtener un mejor desempefio de una manera ordenada. Los elementos del
sistema de gestion establecen la estructura de la organizacién, los roles y las
responsabilidades, la planificacion, la operacion, las politicas, las practicas, las reglas, las

creencias, los objetivos y los procesos para lograr esos objetivos.




Segun la Norma (SO, 2015), define como “sistema de gestion al conjunto de elementos de
una organizacion interrelacionados o que interactuan para establecer politicas, objetivos y

procesos para lograr estos objetivos”.

La definicién anteriormente detallada por Norma (ISO, 2015) se utilizé para la estructura de
los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de Agricenter Nicaragua, CCRL,

del presente trabajo monografico.

6.5 Sistema de Gestion de Calidad

Un Sistema de Gestién de Calidad o también conocido como SGC, es una herramienta
perfecta para aquellas organizaciones que desean que sus productos y servicios cumplan

con los maximos estandares de calidad y asi lograr mantener la satisfaccion de sus clientes.

Segun la Norma (ISO, 2015), publicado por la Secretaria Central de ISO en Ginebra, Suiza,
como traduccion oficial en espafnol avalada por el Grupo de Trabajo Spanish Translation
Task Force (STTF), pag. 5; define como “Sistema de gestion de calidad (SGC) las
actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y determina los
procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados”, de este modo el

sistema de gestion de la calidad ISO 9001 fue la base del presente trabajo monografico.

6.6 NormalSO

Las normas ISO son un conjunto de estandares con reconocimiento internacional que
fueron creadas segun la GlobalSuite Solutions “para ayudar a las empresas a establecer
unos niveles de homogeneidad en relacion con la gestion, prestacion de servicios y

desarrollo de productos en la industria”.

El sitio oficial de (ISO.org) indica que “las iniciales ISO son el acronimo de International
Organization for Standardization”, y sus origenes se remontan a 1946, como union de otros
organismos que existian previamente y cuyo objetivo era la regulacion y establecimiento de
“estandares para la fabricacion (International Federation of National Standarzing (ISA) y la
United Nations Standards Coordinating Committee (UNSCC)) a la reunion inicial, que tuvo

lugar en el Instituto de Ingenieros Civiles de Londres, asistieron 64 delegados en
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representacion de 25 paises”, el sitio oficial sigue indicando que “Desde entonces y hasta
la fecha se han creado mas de 23,000 estandares que cubren multitud de areas de gestion,
tecnologias y procesos de produccion. Se trata de una organizacion no gubernamental, en
la que se encuentran presentes en 164 paises, con 781 comités y subcomités técnicos

implicados en el desarrollo de estandares”.

Para finalizar la norma ISO de acuerdo con la definicion encontrada en (ISO.org) indica que
“son una herramienta y disposiciones que se emplean en organizaciones para garantizar
que los productos y/o servicios ofrecidos por dichas organizaciones cumplen con los
requisitos de calidad del cliente y con los objetivos previstos”, de tal forma que la aplicacién
de estas normas son fundamentales para que Agricenter Nicaragua, CCRL sea reconocida
no solo a nivel local como una empresa que cumple con los requisitos del cliente sino que
también a nivel internacional, mejorando asi su imagen empresarial y competitividad en el

sector Agro.

6.7 NormaISO 9001:2015

Como base metodoldgica para desarrollar los objetivos del presente trabajo monografico se
encuentra la propuesta de la norma ISO 9001:2015, (1ISO.org): “La norma ISO 9001:2015
es un estandar internacional que contiene un conjunto de buenas practicas para establecer,

implementar, mantener y mejorar un sistema de gestion de la calidad”.

De acuerdo con la autora (Rey) ha establecido en su libro que “Un sistema de calidad es la
estructura organizativa, las responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los
recursos necesarios para llevar a cabo la gestion de calidad”. Por tanto, aqui es de gran
importancia resaltar que cuando se realiza el sistema de gestidon de calidad, se requiere de
un elevado nivel de responsabilidad y compromiso por parte de la gerencia general, sin ella
se dificulta e imposibilita el desarrollo del sistema.

Por su parte, (Yafnez, s.f.), en su articulo define un sistema de gestion de calidad como “Una
forma de trabajar, mediante la cual una organizaciéon asegura la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el
desemperio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr

ventajas competitivas’.
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Las definiciones anteriores concluyen que son un conjunto de procedimientos técnicos
coordinados con el fin de guiar a la organizacién hacia el cumplimiento satisfactorio de los
requisitos del cliente para alcanzar una eficiencia en la organizacion, por tanto, a través del
desarrollo y aplicacion de la norma ISO 9001:2015 se establecieron procesos que ordenen
la operacion logistica de despacho y reabastecimiento de productos de Agricenter
Nicaragua, CCRL.

6.8 Requisitos que exige las normas ISO 9001:2015

La norma (ISO, 2015) establece la aplicacion de 10 acapites para mantener el sistema de
gestion de la calidad. Los tres primeros capitulos tratan respectivamente del objeto y campo
de aplicacion, referencias normativas, términos y definiciones. Los capitulos restantes
especifican los requisitos generales a los cuales Agricenter Nicaragua, CCRL debe dar

cumplimiento, para asi satisfacer las expectativas del cliente.

Los capitulos de la norma que se aplicara en el desarrollo del presente trabajo monografico
son los siguientes:

e Contexto de la Organizacién

e Liderazgo

e Planificacion

e Apoyo

e Operacion

e Evaluacién del desempefio

Otro concepto que exige la norma ISO 9001:2015 es la de ver la operaciéon con un enfoque
basado en procesos, especificamente adoptando el ciclo PHVA. Este ciclo se utilizd en el
presente trabajo monografico en la creacion de los procedimientos necesarios que exige la

norma para garantizar el sistema de aseguramiento de la calidad.
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6.9 Ciclo PHVA

El ciclo PHVA fue desarrollado inicialmente en la década de 1920 por Walter Shewhart, y
fue popularizado luego por W. Edwards Deming razén por la cual es frecuentemente
conocido como “ciclo Deming”. Mediante el uso de esta herramienta se puede realizar
mejoramiento continuo a través del analisis de la empresa y de la informacién que en ella
se maneja; a medida que se va dando progreso al ciclo se iran encontrando fallas en los
procesos que de la misma manera se iran corrigiendo por medio de acciones correctivas y

preventivas.

Segun la norma (ISO, 2015) en su apartado 0.3.1 Generalidades, indica que “la Norma
Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos al desarrollar,
implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad”, sigue la norma
indicando que “El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sistematica de los
procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo” y
concluye “La gestion de procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando
el ciclo PHVA con un enfoque de pensamientos basado en riesgos dirigido a aprovechar

las oportunidades y prevenir los resultados no deseados”.

De tal forma en que todos estos beneficios ya mencionados y explicados se podran hacer
efectivos mientras que Agricenter Nicaragua, CCRL; adopte el ciclo PHVA que se menciona
en los procesos de despacho y reabastecimiento de productos.

El ciclo PHVA se divide en cuatro partes cada una de ellas con funciones diferentes y

metodologias distintas pero que trabajan asociadamente en busca de un mismo fin.

6.9.1 Planificar

Segun la norma (ISO, 2015), “es establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos
del cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades”, por tanto, se utilizd esta definicidon para realizar la documentacion del

proceso logistico de despacho y reabastecimiento conforme a la norma.
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6.9.2 Hacer

La norma (ISO, 2015) indica que es “implementar lo planificado”, por tanto, se presentara
a la gerencia general de Agricenter Nicaragua, CCRL; el resultado como una propuesta de

implementacion.

6.9.3 Verificar

La norma ISO indica que es “realizar el sequimiento y (cuando sea aplicable) la medicion
de los procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos,
los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados”, para el
presente trabajo monografico no esta en el alcance crear un cronograma de auditorias

internas.

6.9.4 Actuar

La norma ISO (9011:2015, s.f.) indica que es “tomar acciones para mejorar el desemperio,
cuando sea necesario”, cabe considerar que esto quedara a discrecion de la gerencia

general de Agricenter Nicaragua, CCRL ser realizado.

Figura 1. Ciclo PVHA

4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo 6. Planificacion

Organizacion y
contexto

fll Satisfaccion del
‘ Cliente

Requisitos del

Cliente i10. Mejora

i 7. Apoyo
i Continua

8. Operacion | Productos y
i servicios

Necesidades de las
partes interesadas

9. Evaluacion de desempefio

Fuente: Norma ISO 9001:2015

13



6.10 Diagndstico Empresarial

Por otra parte, (Montalvo, 2010) define como diagndstico empresarial “la técnica analitica
aplicada sobre el disefio de la estrategia, plan o programa, y sobre su implantacion, o sobre
las estrategias funcionales o sistemas, o sobre operaciones especificas, con el propdsito
de determinar su condicion presente”

Para establecer el contexto actual de Agricenter Nicaragua, CCRL; respecto a la norma
(ISO, 2015) es necesario realizar un diagndstico empresarial (Rodriguez, 2022) define
como: “una evaluacion de la gestion, operatividad y funcionamiento de una empresa que
tiene como objetivo detectar sus fortalezas y debilidades para generar estrategias que
eleven su bienestar y desemperio” de tal forma que se aplico este concepto para realizar el

primer capitulo del presente trabajo monografico.

6.11 Analisis GAP

Para determinar las brechas y contexto de la organizacion se realizara un analisis GAP o
analisis de brechas, (Kelly, 2009) indica que: “El analisis GAP es una herramienta que
permite establecer una relacion entre el estado y el desempefio actual de una organizacion
frente a puntos de referencia de ambito local, regional o internacional”, visto de esta forma
el analisis GAP constituye la base para establecer las brechas del grado de madurez de la
organizacion en los procesos de despacho y reabastecimiento de productos versus la meta

propuesta.

Los beneficios para aplicar el analisis GAP son:
e Permite evaluar la situacion actual de la empresay detectar aquellos fallos o
deficiencias que impiden llegar al estado objetivo o deseado.
e Puede ser utilizado en diversas areas de la empresa: comercial, organizacion,
seguridad, logistica, etc.
e Identifica los riesgos asociados a los procesos realizados en la empresa.
e Determina las necesidades de la empresa para subsanar sus deficiencias vy

adaptarse a los estandares que marca la legislacion o el mercado.
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Para realizar este analisis se aplicaron los siguientes pasos:

e Analizar la situacion actual de los procesos de despacho y reabastecimiento. Se
utilizara como base el contexto de la organizacion versus la norma ISO 9001:2015,
esto es verificando cuanto cumple Agricenter Nicaragua, CCRL: de los puntos que
exige la norma.

e Definir la situacion deseable. Se definira en conjunto con la gerencia general el
cumplimiento que desea alcanzar la organizacion.

e Determinar la brecha. Se compararan los datos de la situacidén actual con la situacion
deseable, y se detectaran aquellas areas en las que no se han obtenido los
resultados esperados.

e Solucionar la brecha. El ultimo paso consiste en analizar las razones que han llevado
a no conseguir los objetivos y se pondran en marcha los procesos o estrategias

encaminados a subsanar esas carencias o deficiencias.

6.12 Indicador

Un indicador es una caracteristica especifica, observable y medible que puede ser usada
para mostrar los cambios y progresos que esta haciendo un proceso hacia el logro de un

resultado especifico.

Segun la norma (ISO, 2015) define como indicadores a “dafos o conjunto de datos que

ayudan a medir objetivamente la evolucion de un proceso o de una actividad”.

Dentro del presente trabajo monografico se tomd en cuenta el concepto indicado por la
Norma ISO (9001:2015), ya que se definiran las herramientas que sirvan de control para
monitorear y ajustar las acciones de los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento

de productos de la empresa Agricenter Nicaragua, CCRL.

6.13 Logistica

La logistica se refiere a lo que pasa dentro de una compaiia, incluyendo la compra y la

entrega de materiales, el empaquetado, envio y transporte de bienes a los distribuidores.

Para (Magee, 1968) la logistica es “El movimiento de los materiales desde una fuente u

origen hasta un destino o usuario’.
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Por otra parte, (Lalonde, 1971) describen la logistica como “La Unién de la Gestion de los

Materiales con la Distribucion Fisica”.

Sin embargo, (Ballou), define como logistica a: “Todo movimiento y almacenamiento que
facilite el flujo de productos desde el punto de compra de los materiales hasta el punto de

consumo”.

La definicion que nos indica (Ballou) es la que se ajusta a el presente trabajo monografico,
ya que define todos los procesos de los flujos de informacion que se ponen en marcha, en
los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de la empresa Agricenter
Nicaragua, CCRL. con el fin de dar los niveles adecuados de servicio al consumidor a un

costo razonable.

6.14 Proceso

El proceso es el conjunto de tareas y procedimientos requeridos que realiza una empresa

para efectuar la elaboracion de bienes y servicios.

La norma (ISO, 2015) define un proceso como “El conjunto de actividades mutuamente

relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto”.

El concepto definido por la Norma (ISO, 2015) se tom6 en cuenta para el presente trabajo
monografico; para definir las actividades que se deben de alcanzar dentro de los procesos
de logistica despacho y reabastecimiento de productos de la Empresa Agricenter

Nicaragua, CCRL; las mismas seran medibles para poder analizar el cumplimiento.

6.15 Proceso de control
Los procesos de control son todas aquellas actividades que aseguran la correcta
coordinacion del transporte y distribucion de mercancias, asi como la producciéon de los

productos.

(Marcé, 2016) indica que “El control es el proceso por el cual se evalua si la estrategia, los
planes, la estructura y las acciones se desarrollan de acuerdo con lo esperado y los

resultados son los planeados”.
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Para (COULTER, 2013) el control puede definirse como “el proceso de regular actividades
que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier
desviacion significativa’;

El concepto planteado por Marco es el que mejor se ajusto al presente trabajo monografico,

se analizé y monitoreo los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de la

empresa Agricenter Nicaragua, CCRL; para localizar fallas y oportunidades de mejora.

6.16 Documento
Para Real Academia Espafiola (RAE) (Espainola, 2001) se define como documentacion “A
la accion de documentar o documentarse y/o al conjunto de documentos generalmente

oficiales con que se prueba o acredita algo”.

Sin embargo, la norma (ISO, 2015) un documento se define como “La informacion, datos
significativos y su medio de soporte.”

Para el presente trabajo monografico el concepto que indica la norma (ISO, 2015), es el
que se tomo en cuenta, ya que se documentaron todos los procesos logisticos de despacho
y reabastecimiento de la Empresa Agricenter Nicaragua, CCRL; para facilitar la ejecucion

de los mismos.

6.17 Informacion Documentada

La informacion documentada ayuda a los colaboradores a comprender su funcion dentro
de la organizacion, incrementa el sentido del propdsito e importancia de su labor y le permite
analizar como su desempefio impacta en los resultados de los procesos y de la

organizacion.

La norma ISO (ISO, 2015) define informacion documentada como: “Informacion que una

organizacion tiene que controlar y mantener, y el medio que la contiene”.

La definicion proporcionada por la Norma (ISO, 2015) se utilizé para el presente trabajo
monografico ya que se documentaron todos los procesos logisticos de despacho y

reabastecimiento de productos de la Empresa Agricenter Nicaragua, CCRL.
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6.18 Diagrama de Gantt

El grafico de Gantt permite identificar la actividad en que se estara utilizando cada uno de
los recursos y la duracidén de esa utilizacion, de tal modo que puedan evitarse periodos
0ciosos innecesarios y se dé también al administrador una vision completa de la utilizacion

de los recursos que se encuentran bajo su supervision.

Segun (Hinojosa, 2003, marzo 11) lo define como "una representacion grafica sobre dos
gjes; en el vertical se disponen las tareas del proyecto y en el horizontal se representa el

tiempo",

Para el presente trabajo monografico se realizé un diagrama Gantt indicando las actividades

que corresponden.

6.19 Remisién

La empresa Agricenter Nicaragua, CCRL; utiliza las remisiones como un documento
soporte de la entrega de mercancias en el que se indican las cantidades que han salido
de forma fisica del inventario y han sido entregadas al cliente, pero no han sido

facturadas.

La Real Academia Espafiola RAE define como remisioén a “La accion y efecto de remitir o

remitirse”.

Segun el sitio web Alegra en espafiol define como remisién a “Los documentos
provisionales que pueden realizarse antes de elaborar las facturas de venta y sirve para

respaldar la entrega de mercancia a un cliente”.

El concepto que proporciona el sitio web Alegra es el que se tomd en cuenta para la

realizacion del presente trabajo monografico.

6.20 Facturacion

La factura es el documento oficial que acredita que se ha llevado a cabo una transaccién

de venta, tanto para el profesional que la emite, como para el que la recibe.
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Segun Castillo (2007), una factura “es un documento que respalda la realizacién de una
operacion econdémica, que, por lo general, se trata de una compraventa. En otras palabras,
una factura es el documento a través del cual una persona que vende puede rendir cuentas,

de forma instrumentalizada, al contrato de compraventa comercial”.

La definicion de Castillo es la que utilizara en el presente trabajo monografico, para los
procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de la empresa Agricenter Nicaragua,
CCRL.

6.21 Alistamiento

Alistamiento es el proceso de preparacion de los pedidos para ser entregados al cliente
final, cuyo objetivo es entregar en tiempo el pedido.

Segun la Real Academia Espafiola RAE define como alistamiento a “La accion y efecto de

alistar o alistar”.

Segun el sitio https://www.embalex.com/ define como alistamiento “Al proceso de
preparacion de un pedido, donde se seleccionan y recogen los productos de los diferentes
lugares de un almaceén (pasillos, estantes etc.)”.

El concepto indicado por el sitio web embalex.com es el que mejor se adapto al desarrollo

del presente trabajo monografico.

6.22 Despacho

El despacho de mercancias es una etapa de la logistica cuya finalidad es que el producto

salga del almacén y sea entregado a su destino final, a tiempo y en perfectas condiciones.

Segun Maynard (2005, p. 72) “el despacho consiste en retirar o entregar a las personas

autorizadas los materiales que ellos soliciten”.

La definicion indicada por Maynard se utilizé para el desarrollo del presente trabajo
monografico para los procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de la empresa

Agricenter Nicaragua, CCRL.
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6.23 Reabastecimiento

Es la Operacion que consiste en volver a llenar el inventario para evitar el
desabastecimiento. Generalmente se inicia mediante un pedido pendiente que se envia a

un proveedor o a un fabricante.

De acuerdo con Emilio Martinez Moya (1999), “Abastecimientos es obtener del exterior a la
empresa, los materiales, productos y / 0 servicios que necesite para su funcionamiento, en
las cantidades y plazos establecidos, con los niveles de calidad necesarios y al menor

precio que permita el mercado”.

En el presente trabajo monografico se utilizo la definicion de Emilio Martinez Moya para los
procesos logisticos de despacho y reabastecimiento de la empresa Agricenter Nicaragua,
CCRL.
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Capitulo I. Diagnéstico y analisis de contexto
La siguiente etapa y sus actividades correspondientes fueron realizadas por medio de
visitas y reuniones en la empresa Agricenter Nicaragua, CCRL; verificando documentacién
actual y contrastando con base a la norma ISO 9001:2015 para los procesos de despacho

y reabastecimiento.

Durante la visita a las instalaciones de Agricenter Nicaragua, CCRL, se puede constatar
que la compaiiia tiene una clara filosofia organizacional, la cual se refleja en una ubicacion
visible su misidén y visidbn en la entrada, esta iniciativa permite que los colaboradores

comprendan los valores y objetivos que la empresa se esfuerza por alcanzar.

Asimismo, se puede apreciar la amabilidad y calidad brindada por la recepcionista al
momento de su atencién. Esto es un reflejo de los valores organizativos de Agricenter

Nicaragua, CCRL; los cuales buscan proporcionar una excelente atencion al cliente.

1.1 Descripcion de los Procesos

El diagndstico de los procesos de despacho y reabastecimiento en Agricenter Nicaragua,
CCRL permitira tener una mejor visién del paso a paso de cada actividad que conlleva los
procesos estudiados y permitira identificar posteriormente que tan cerca o alejado del
cumplimiento de la norma se encuentran dichos procesos. Ademas, sera la base para crear
los flujos de procesos y documentacion requerida por la norma ISO 9001:2015. Para realizar

la descripcién del proceso se utilizé el cuestionario referido en el apéndice 10.2.3.

En esta seccién se describen los resultados mediante el uso de un cuestionario que permitié
la recopilacion de informacion de las fuentes primarias de los procesos logisticos de
despacho y reabastecimiento de productos de Agricenter Nicaragua, CCRL; que son el

objeto de estudio del presente trabajo monografico.

El cuestionario fue la base para conocer las tareas y/o actividades que se realizan en el
despacho de productos a los clientes y en el reabastecimiento de productos a las diferentes
sucursales. El cuestionario esta compuesto por 38 preguntas relacionadas con entradas,
actividades, salidas, eficacia, recursos y puntos de control de los procesos de Despacho y
reabastecimiento en Agricenter Nicaragua, CCRL. Ver apéndice 10.2.3
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1.1.1 Proceso de Despacho de productos.

El objetivo de este proceso es garantizar la conformidad de las salidas de los productos y
brindar a los clientes el cumplimiento de lo requerido en el menor tiempo posible. En el
despacho de productos existen dos formas de atencién. La primera cuando un cliente
realiza una compra de contado en una sucursal de Agricenter Nicaragua, CCRL. y la
segunda cuando el cliente realiza una compra de crédito, es decir que puede ser visitado o
tiene comunicacion telefénica con el vendedor asignado. A continuacion, se describen cada

uno de los procesos.

1.1.1.1 Despacho a Cliente que facturan de Contado.

e Inicio del proceso. El proceso de Despacho inicia cuando un cliente que desea
comprar al contado ingresa a una tienda de Agricenter Nicaragua, CCRL con la
intencion de consultar o comprar un producto del sector Agro. El cliente solicita de
forma verbal los productos requeridos al responsable de bodega en la sucursal quien
posteriormente verifica la disponibilidad en el sistema SAP Business One y de forma
fisica. Si los productos que solicitan estan disponibles se notifica al cliente el precio

del articulo y la cantidad en existencia.

e Preparacion del pedido. Si el cliente decide llevar el producto se realiza el llenado
de la orden de pedido por el asistente administrativo. Ver Anexo 11.6, dicha orden
debe de contener: Fecha en formato DD/MM/AAAA, nombre del cliente, cantidad de
solicitada, unidad de medida (kg/lt), articulo solicitado, precio del producto, fecha de
entrega y comentarios, ademas debe ser firmada por el cliente y por el responsable
de bodega, quien procede con el llenado del documento remisiéon Ver Anexo 11.4,
dicha remision debe contener fecha en formato DD/MM/AAAA, nombre del cliente
y/o empresa, despachado en bodega, direccion (opcional), transporte, cantidad de
solicitada, unidad de medida (kg/lIt), codigo de producto, articulo solicitado, numero
de lote, ademas debe ser firmada por el responsable de bodega, el nombre de recibe
conforme, firma recibe conforme, en caso que no esté el responsable de bodega
firma el asistente administrativo. Posteriormente se realiza la recoleccion de los

productos y se llevan al area de entrega.
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e Pago de Factura. Paralelo al proceso anterior, el asistente administrativo del local
realiza la factura Ver Anexo 11.5, la cual debe contener el nombre del cliente,
remision de productos, cantidad de producto, nombre del producto, precio del
producto y las firmas de elaborado que corresponde al asistente administrativo, firma
de autorizado que corresponde al vendedor y firma de recibido del cliente, digitados
en el sistema SAP Business One. El asistente administrativo menciona al cliente el

monto de la factura la cual es cancelada por el mismo.

e Entrega de producto: Una vez que el cliente tiene la confirmacién del pago del
producto (Factura) procede a dirigirse al area de despacho donde le entrega la
factura al responsable de bodega quien garantiza que la factura y el documento de

orden de pedidos sean iguales en cantidades.

e Cierre de proceso: Una vez que es entregado el producto el responsable de bodega
procede a registrar de forma manual la salida del producto en el documento llamado
tarjetas de Kardex, en el encabezado se deben agregar tipo de producto, bodega,
cédigo de producto, nombre del producto, clase de envase, en el detalle se agrega
el nombre cliente/sucursal, fecha, orden/entrega, remisién, salida, total, existencia.
El responsable de bodega debe garantizar que la orden de pedido, la remision, la
factura y el kardex contengan la misma fecha, producto y cantidad de salida. Con

esto finaliza el proceso de despacho a clientes de contado.

Este proceso implica el llenado de cuatro formatos, tres de los cuales son registrados
manualmente y son: la Orden de pedido, el documento de Remisién de productos y el
llenado de las hojas de Kardex. El cuarto formato es elaborado automaticamente y se trata
de la factura. (F) La fortaleza detectada se centra en el registro manual de la hoja de kardex
que permite una facil deteccion de errores o inconsistencias en la informacién de los

productos y pueden ser corregidos inmediatamente gracias a este tipo de control.

En el proceso se identifica la posibilidad de mejorar el llenado de registro para reducir los
tiempos repetitivos y hacerlo mas eficiente, asi como explorar las implementaciones de

herramientas tecnoldgicas que puedan automatizar otras partes del proceso.
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Figura 2. Proceso de Despacho a Clientes de Contado
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1.1.1.2 Despacho a Clientes que facturan de Crédito.

Inicio del proceso. El proceso de Despacho inicia cuando un cliente factura de
crédito envia el documento de orden de compra al vendedor detallando los datos
como fecha de la orden, numero de la orden, nombre de cliente, descripcion de
producto, cantidad, precio, monto de orden. Una variante en el proceso de solicitud
es que, si el cliente no emite una orden de compra, el vendedor realiza de forma
manual un documento llamado orden de pedido, dicha orden debe de contener: fecha
en formato DD/MM/AAAA, nombre del cliente, cantidad de solicitada, unidad de
medida (kg/lt), articulo solicitado, precio del producto, fecha de entrega y
comentarios, ademas debe ser firmada por el cliente y por el responsable de bodega.

Notificacion de Orden de Compra: Una vez que el vendedor recibe la orden de
compra es enviada via correo electronico, whatsapp o informada mediante una

llamada al asistente administrativo y es revisada por el responsable de bodega.

Confirmacién de Pedido. El responsable de bodega verifica las existencias en el
sistema SAP Business One e informa de las existencias del inventario al vendedor.
Si el pedido puede ser completado se procede a su preparacion, pero si no puede
ser completado se notifica al vendedor quien posteriormente se comunica via
telefénica informando al cliente los productos que puede ser despachados y la fecha

en que se puede realizar las entrega.

Preparacion de pedido. Una vez se realiza la factura, se procede al registro del
documento de remision de productos, dicha remision debe contener fecha en formato
DD/MM/AAAA, nombre del cliente y/o empresa, despachado en bodega, direccion
(opcional), transporte, cantidad de solicitada, unidad de medida (kg/It), codigo de
producto, articulo solicitado, numero de lote, ademas debe ser firmada por el
responsable de bodega, el nombre de recibe conforme, firma recibe conforme, en

caso que no esté el responsable de bodega firma el facturador.
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e Elaboracién de Factura. Luego del proceso anterior, el asistente administrativo del
local realiza la factura Ver Anexo 11.5, la cual debe contener el nombre del cliente,
remision de productos, cantidad de producto, nombre del producto, precio del
producto y las firmas de elaborado, firma de autorizado y firma del cliente, digitados

en el sistema SAP Business One.

e Despacho: La entrega de producto se realiza verificando los formatos de remision y
factura. En este proceso de entrega interactuan el responsable de la bodega y el
transportista, quien debe asegurar que las unidades recibidas correspondan al
producto entregado en cantidades y unidades de presentacion, asi como verificar
que el producto sea conforme, esto quiere decir, con fecha de vencimiento vigente y
sin productos con unidades dafiadas o en mal estado. Una vez confirmada la
recepcion el transportista procede a firmar el documento de remisibn como
transportista y el responsable de bodega firma en la parte de encargado de bodega.
Cabe mencionar que el servicio de entrega es proporcionado por transportistas

terceros.

e Entrega al Cliente. El transportista entrega los productos al cliente con respecto a
la remisidén y a la factura. En este proceso se verifica una vez mas el producto
entregado en cantidades, presentacioén del producto, fecha de vencimiento vigente.

Una vez que el cliente se asegura de recibir conforme firma la factura y la remision.

e Cierre del proceso. El proceso finaliza cuando el responsable de bodega registra

las operaciones de salida de los productos en las hojas de Kardex.

(F) La principal fortaleza del proceso se encuentra que cuenta con un sistema de
verificacion de existencias para asegurar la capacidad de cumplir los requerimientos del
cliente. Esto es altamente importante en un sistema de aseguramiento de la calidad. Otro
punto importante es la firma de remisién y factura que permite una verificacion adicional de
los productos entregados, asi como el registro en las hojas de kardex que permite una

adecuada gestion de inventarios.

27



Al igual que el proceso de despacho a clientes que facturan de contado, este proceso
también implica el llenado de cuatro formatos, tres de los cuales son registrados
manualmente y son: la Orden de pedido, el documento de Remisién y el llenado de las

hojas de Kardex. El cuarto formato es elaborado automaticamente y se trata de la factura.

(F) Incluso por otra parte la fortaleza detectada se centra en el registro manual de la hoja
de kardex que permite una facil deteccion de errores o inconsistencias en la informacion de

los productos y pueden ser corregidos inmediatamente gracias a este tipo de control.

Igualmente, en el proceso se identifica la posibilidad de mejorar el llenado de registro para
reducir los tiempos repetitivos y hacerlo mas eficiente, asi como explorar las
implementaciones de herramientas tecnoldgicas que puedan automatizar otras partes del

proceso.
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Figura 3. Proceso de Despacho a Clientes de Crédito
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1.1.2 Proceso de Reabastecimiento de productos a sucursales.

El proceso de reabastecimiento tiene como finalidad el traslado de los productos con alta

demanda y bajo stock a las sucursales para su correcta comercializacion. En este

procedimiento se considera el envio de productos especificos en funcion de la regién a la

que se destinan.

Inicio del proceso. El proceso inicia con la solicitud por medio de correo electrénico,
de productos por parte de la bodega destino al jefe de logistica nacional quien esta

ubicado en la bodega central.

Verificacion de existencias: El jefe de logistica verifica las existencias en el sistema
Sap Business One y realiza un analisis para asegurarse que la zona geografica a
enviar el producto tiene alta demanda. Luego de verificar las existencias y la
demanda de la zona se informa al responsable de la bodega destino los productos

que llegaran.

Proceso de despacho. Una vez confirmado el proceso anterior se procede a realizar
la recoleccion y preparacion de los productos a enviar. El responsable de bodega
realiza el llenado del documento de remision indicando fecha de envio, sucursal
destino, sucursal origen, unidad de medida, descripcion del producto, cantidades.
Posterior procede a realizar una revisién general al producto en cuanto a fecha de

vencimiento y estado general del producto.

Entrega del producto. Durante la entrega del producto, el responsable de la bodega
y el transportista trabajan en conjunto para confirmar las hojas de remision y verificar
gue las unidades recibidas se correspondan con el producto detallado en cuanto a
cantidades y presentacion. Asimismo, se aseguran de que los productos estén en
buen estado y cumplan con los requisitos necesarios, como la vigencia de su fecha

de vencimiento y la ausencia de unidades dafadas o en mal estado.
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Una vez confirmada la recepcidn el transportista procede a firmar la de remision
como transportista y el responsable de bodega firma en la parte de encargado de
bodega. Como ultimo paso por parte del almacén origen, el responsable de bodega

procede al registro manual de las hojas de kardex.

e Entrega del producto a Bodega Destino: El transportista se encarga de entregar
al responsable de bodega destino confirmado productos, descripciones, cantidad,
fecha de vencimiento y estado general de los productos. Si todo esta conforme se
procede a llenar el formato de entrada de productos manualmente por el responsable
de bodega de destino y firma el documento de remisién como recibido conforme.

Cabe mencionar que los transportistas contratados son proveedores terceros.

e Cierre de proceso en Bodega Destino: El proceso finaliza cuando el responsable

de bodega de destino registra el ingreso de productos en las hojas de Kardex.

(F) Se identifica en el proceso fortalezas en el control de calidad el cual incluye una revision
general de los productos en cuanto a su fecha de vencimiento, asi como la doble verificacion
en la entrega donde trabajan en conjunto el transportista y el responsable de bodega para
confirmar la remisién y verificar que las unidades recibidas corresponden al producto a
despachar. Otro punto importante, es el registro de las hojas de kardex que permite
mantener una trazabilidad exacta de lo que ingresa y lo que sale, asegurando que no exista

margen de error.

(O) Existen oportunidades de automatizacion en el proceso de solicitud de productos y
verificacion de existencias. Ambos procesos podrian ser generados desde la bodega
destino en el sistema SAP, asi como la solicitud. Una mejora relevante en el proceso seria
indicar en las hojas de remision los lotes de productos que son enviados a cada sucursal,

esto para mejorar la trazabilidad de los productos
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Figura 4. Proceso de Reabastecimiento de producto

Iniciar

BL.'L =

Transportista

Fuente: Elaboracion Propia.

32



Por consiguiente, con la descripcion de los procesos de despacho y reabastecimiento se
procede a realizar la revision de lo requerido por la norma ISO 9001:2015 para estandarizar

los procesos y asegurarlos dentro de un sistema de la calidad.

1.2 Analisis cualitativo de Agricenter Nicaragua, CCRL con base a la Norma ISO
9001:2015.

En esta seccion se realizé un comparativo de la normativa en su totalidad tomando en
consideracion los puntos obligatorios y exigidos, ademas se integra un analisis cualitativo
como resultado de una entrevista que permitié comprender perspectivas y puntos de vista.
A continuacién, se analiza cada acapite de la norma ISO 9001:2015 asociado a los procesos

de despacho y reabastecimiento de Agricenter Nicaragua, CCRL.

La entrevista permitiéo conocer el compromiso de la gerencia general con la implementacién
de un sistema de aseguramiento de la calidad, asi como brindar perspectivas, enfoques
tedricos y brindar informacion util para el analisis cualitativo. La entrevista esta compuesta
de 8 preguntas abiertas relacionadas con los acapites de la norma, y fue realizada al

gerente general Ing. Jose Antonio Ortega. Ver apéndice 10.2.1.

1.2.1 Objeto y campo de aplicacion

En este apartado la norma internacional ISO 9001:2015 especifica los requisitos para un
sistema de gestion de calidad cuando una organizacién necesita demostrar su capacidad
para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del
cliente asi también aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema.

Con la aplicacion del sistema de aseguramiento de la calidad Agricenter Nicaragua, CCRL;
podra demostrar que los procesos de Despacho y Reabastecimiento cumplen con los
requisitos exigidos por los clientes internos y externos. Esto implica llevar a cabo una
gestion eficiente y eficaz de los procesos y actividades relacionadas con la calidad de los

productos y servicios ofrecidos.
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1.2.2 Referencias normativas

La norma internacional ISO 9001:2015 especifica los requisitos del sistema de gestiéon de
calidad. Similarmente, ISO 9000:2015- Fundamentos y Vocabulario especifica los términos
usados en el Sistema de Gestion de la Calidad, siendo una norma de consulta indispensable
para la aplicacion de 1ISO 9001:2015.

En el presente trabajo monografico los términos utilizados son referenciados en el marco

teodrico.

1.2.3 Términos y definiciones

Para los propésitos del Sistema de Gestion de Calidad se aplican principalmente los

términos y definiciones incluidos en la norma ISO 9000:2015.

1.2.4 Sobre el Contexto de la organizacién

La norma especifica que se debe establecer la comprension de la organizacién y de su
contexto, esto se hace identificando los factores que pueden influir en el desempefio del
sistema de gestion de la calidad. Ademas, se debe establecer las necesidades y
expectativas de las partes interesadas como: los clientes, empleados, proveedores,

accionistas, etc.

Para el presente trabajo monografico se delimita el alcance exclusivamente a los procesos

de despacho y reabastecimiento de productos.

Se puede inferir que Agricenter Nicaragua, CCRL; cuenta con una experiencia previa en la
identificacion de las partes involucradas en los procesos y en la capacitacion del personal.

Se observa que se distinguen los siguientes valores:

e Enfoque en el cliente: La empresa se dedica a la distribucion de agroquimicos y
esta presente en todos los paises de Centroamérica y el Caribe. Ademas, cuenta
con seis sucursales en el territorio nacional de Nicaragua, lo que indica una atencion

al cliente cercana y personalizada.
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e Comprension de la organizacién: La empresa tiene una sede central en Costa
Rica desde el afio 2001, se evidencia una amplia comprension del mercado, una
estructura de liderazgo y una vision a largo plazo. Ademas, la empresa se reune una
vez al afo para evaluar resultados y construir nuevos propositos, lo que resalta una

direccion estratégica y una orientacion hacia el logro de objetivos.

e Mejora continua: Las reuniones anuales en las que se intercambian experiencias
entre las sedes del grupo Agricenter Nicaragua, CCRL; da como resultado una
cultura de aprendizaje y mejora continua en la empresa. Ademas, los gerentes de
sucursales y jefes de areas se reunen después de las convenciones para presentar
los indicadores y los objetivos del afo, lo que resulta claro el compromiso que tienen

por el logro de objetivos.

1.2.5 Sobre el Liderazgo

La norma ISO 9001:2015 indica que la alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso en relacion con el sistema de gestion de calidad. Se debe comunicar y
documentar la politica de calidad de la empresa hacia las partes interesadas, asi como

también definir roles y autoridades en la organizacion.

Sobre el liderazgo y compromiso de la gerencia general Agricenter Nicaragua, CCRL; se
puede observar que la compafiia tiene como prioridad la atencion a los clientes y la pronta

entrega de los productos. Ademas, se destaca:

e Politica de Justo a Tiempo: la empresa cuenta con una politica de Justo a Tiempo,
esto refiere a un compromiso con la entrega de productos o servicios en el momento

y lugar exactos en que son requeridos por el cliente.

e Compromiso con la calidad: la empresa se garantiza de que el cliente reciba
completo su requerimiento, esto denota un compromiso con la calidad y la entrega

de productos o servicios que cumplan con las expectativas del cliente.
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1.2.6 Sobre la Planificacion

Al planificar el sistema de gestion de calidad se deben considerar las cuestiones referidas
en los puntos 4.1 (Contexto de la organizacion) y los requisitos referidos en el apartado 4.2
(Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas) de I1SO

9001:2015 con la finalidad de determinar riesgos y oportunidades de la organizacion.

Agricenter Nicaragua, CCRL se reune anualmente para evaluar resultados y construir
nuevos propositos, resulta claro el logro de resultados y el cumplimiento de objetivos.
Ademas, la empresa evalua el entorno social y politico de Latinoamérica y su impacto en
las estrategias de la compainiia, por lo tanto, se percibe un enfoque en el contexto externo y

en la adaptacion a los cambios del entorno. En relacién a la idea anterior, se resalta:

e Compromiso con la calidad: la empresa se cerciora de que el cliente reciba
completo su requerimiento, sin duda tienen un compromiso con la calidad y la
entrega de productos o servicios que cumplan con las expectativas del cliente.

e Conocimiento de las necesidades del cliente: la empresa conoce las demandas
de los clientes y cuenta con un portafolio de productos que cubren todas estas
demandas. En este sentido se confirma el conocimiento de las necesidades del
cliente y en la oferta de productos o servicios que satisfagan estas necesidades.

e Fortalezas en la distribucion de productos: la empresa cuenta con una fortaleza
en la distribucion de sus productos, ya que estos estan estratégicamente distribuidos
segun los cultivos de cada zona del pais. Por lo cual se resalta la optimizacion de la
distribucion de los productos para atender las necesidades especificas de cada zona.

e Atencidn personalizada: la empresa tiene una politica de atencion personalizada,
de modo que la satisfaccion del cliente y en brindar un servicio de alta calidad, es

parte de sus principales objetivos.
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1.2.7 Sobre el Apoyo

La norma ISO 9001:2015 indica que, la organizacion debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua del Sistema de Gestidn de calidad considerando las capacidades y limitaciones de
los recursos internos existentes, asi como también las necesidades y requisiciones para
proveedores externos. Dentro de este requisito es necesario determinar aspectos globales
de la organizacién como son las personas, infraestructura, ambiente para la operacién de
los procesos, recursos para el seguimiento y medicion, competencia, toma de conciencia,

entre otros los cuales deben ser incluidos dentro de la documentacion correspondiente.

Agricenter Nicaragua, CCRL ha invertido en su infraestructura para brindar comodidad y
seguridad al colaborador, clientes, proveedores e incluso a los productos que comercializan,
dado que cuentan con instalaciones que cumple con los recursos necesarios para la

implementacion del sistema de aseguramiento de la calidad, se puede observar:

e Competencia: La empresa realiza talleres periddicos para mejorar las habilidades
blandas del personal, esto permite el desarrollo de las habilidades y capacidades de
los colaboradores para mejorar la calidad del servicio que se ofrece.

e Uso de tecnologia: la empresa utiliza tecnologia avanzada para la gestion de sus
operaciones, en lineas generales se afirma la mejora continua y la optimizacion de
los procesos para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio.

e Centro de distribucion estratégicamente disefiado: la empresa cuenta con un
centro de distribucion estratégicamente disefiado para garantizar la correcta
recepcion y despacho de productos, en este punto es necesario resaltar la
optimizacién de la distribucidon de los productos para cumplir con los plazos
establecidos y la satisfaccion del cliente.

e Recursos necesarios para la implementacién del sistema de aseguramiento de
la calidad: la empresa cuenta con los recursos necesarios para implementar el
sistema de aseguramiento de la calidad, se infiere que existe un seguimiento de la

alta direccion y establecimiento de la estandarizacion de procesos.
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1.2.8 Sobre la Operacion

La Norma en el acapite 8 establece que se debe planificar, implementar y controlar los
procesos necesarios para cumplir los requisitos relacionados al suministro de productos y
servicios. En el capitulo Il del presente trabajo monografico se describiran por cada uno de

los procesos: los propdsitos, los limites, las actividades y los puntos de control y medicion.

Por la trayectoria laboral en el gremio de la gerencia general de Agricenter Nicaragua,
CCRL; asegura que reconoce todos los procesos de operacién necesarios para cumplir con
los requisitos relativos al servicio de entrega, ya que los colaboradores han sido capacitados

para realizarlos con éxito. En este sentido se comprende:

e Compromiso con la satisfaccion del cliente: La empresa demuestra tener un
fuerte compromiso con la satisfaccion del cliente, poniendo en marcha procesos que
garanticen la correcta recepcion y despacho de los productos. Ademas, se coordinan
los esfuerzos de distintos departamentos, como el vendedor y el area de logistica,
para asegurar la pronta entrega de los pedidos y se lleva un seguimiento para
cerciorarse de que el cliente haya recibido completo su requerimiento.

e Enfoque en la seguridad: La empresa ha invertido en su infraestructura para brindar
comodidad y seguridad al colaborador, clientes, proveedores e incluso a los
productos que comercializan. Se resalta la importancia de contar con instalaciones
que cumplan con los recursos necesarios para la implementacién del sistema de

aseguramiento de la calidad.

La empresa se enfoca en la entrega en el menor tiempo posible y se cerciora de que el
cliente reciba completo su requerimiento, por lo que se denota un compromiso con la mejora

continua y la optimizacion de procesos para satisfacer las expectativas del cliente.

1.2.9 Sobre la Evaluacién del desempenio

Segun la Norma establece que la organizacién debe implementar los procesos de
seguimiento, medicién y analisis correspondientes para demostrar la conformidad del
servicio de cara a cumplir las expectativas del cliente, asegurar la conformidad del sistema

de gestion de calidad y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
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calidad. Se debe establecer una metodologia enfocada a la satisfaccion del cliente, asi
como también verificar la correcta implementacion del sistema de aseguramiento a través
de auditorias internas planificadas y coordinadas por la direccion, se debe establecer un

procedimiento acorde a las auditorias de caracter interno.

Agricenter Nicaragua, CCRL; busca mejorar sus procesos y recursos, y considera
conveniente crear herramientas de medicidon para mejorar la gestion de recursos humanos

y conocer de manera acertada la satisfaccion del cliente.
Se reconoce:

e Enfoque en la satisfaccidon del cliente: la empresa se compromete a cumplir con
los requerimientos de los clientes en tiempo y forma, y reconoce la importancia de
conocer su satisfaccién con el servicio recibido.

e Compromiso con el servicio: se destaca el compromiso de la empresa por cumplir
las demandas de los clientes sin importar la hora o las circunstancias.

e Medicidn: Agricenter Nicaragua, CCRL; se compromete a evaluar mecanismo de

medicidén para conocer la percepcion del cliente.

1.2.10 Sobre la Mejora

La norma ISO 9001:2015 indica que se debe determinar e implementar acciones correctivas
para eliminar causas que derivan en no conformidades reales que son detectables a través
de auditorias internas, reclamos de clientes, analisis de servicio no conformes. 