PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA NTC ISO 9001:2015 EN
LA EMPRESA FUMIGIR LTDA

JESSICA CUADROS CUADROS

MONOGRAFIA PARA OPTAR EL TITULO DE:
ESPECIALISTA EN GERENCIA DE EMPRESAS

FUNDACION UNIVERSIDAD DE AMERICA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA GERENCIA DE EMPRESAS
BOGOTA, D.C.

2021



NOTA DE ACEPTACION

Firma del director de la especializacion

Firma del calificador

Bogota D.C., abril de 2021



DIRECTIVAS DE LA UNIVERSIDAD

Presidente de la Universidad y Rector del claustro

Dr. Mario Posada Garcia Pefia

Concejero Institucional

Dr. Luis Jaime Posada Garcia Pefia

Vicerrectora Académicay de Investigaciones

Dra. Alexandra Mejia Guzman

Vicerrector Administrativo y Financiero

Dr. Ricardo Alfonso Pefiaranda Castro

Secretario General
Dra. José Luis Macias Rodriguez

Decano Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas

Dr. Marcel Hofstetter Gascon

Director Especializacion en Gerencia de Empresas

Ing. José Andrés Rueda Montafio



Las directivas de la Universidad de América, los jurados calificadores y el cuerpo docente
no son responsables por los criterios e ideas expuestas en el presente documento. Estos

corresponden Unicamente a los autores.



TABLA DE CONTENIDO

INTRODUCCION

OBJETIVOS

Objetivo general

Objetivos especificos

1. DIAGNOSTICO INTERNO Y EXTERNO FUMIGIR LTDA
1.1 Conclusiones del diagnéstico

2. MAPA DE PROCESOS FUMIGIR LTDA

2.1 Procesos Estratégicos

2.2 Procesos Misionales

2.3 Procesos de Apoyo

3. PLAN DE ACCION PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR LA 1SO9001 (VERSION 2015)

3.1 Presentacion Fumigir Ltda

3.2 Productos de la empresa

3.3 Requisitos normaiso 9001 2015

4. CARACTERIZACION DE PROCESOS
5. EVALUACION DEL PLAN DE ACCION
5.1 Costos de calidad

5.2 Costos de no calidad

6. CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

pag.

10
14
15
15
16
17

21
21
21
23
28
63
64
67
69

70



LISTA DE FIGURAS

‘pag.
Figura 1. Matriz DOFA 13
Figura 2. Mapa de procesos Fumigir Ltda 20

Figura 3 Caracterizacion del Proceso Gerencial-Procedimiento Gestion Estratégica 28

Figura 4. Caracterizacion Proceso Fumigacion-Procedimiento Desinsectacion 32
Figura 5. Caracterizacion Proceso Fumigacion-Procedimiento Desratizacion 35
Figura 6. Caracterizacion Proceso Fumigacion-Procedimiento Desinfeccion 38
Figura 7. Caracterizacion Proceso Fumigacion-Procedimiento Control xiléfagos 41

Figura 8. Caracterizacion Proceso Fumigacion-Procedimiento Control fauna silvestre 44
Figura 9. Caracterizacion Proceso Jardineria-Procedimiento Control jardines 48
Figura 10. Caracterizacion Procesos de Apoyo-Procedimiento Operaciones 51
Figura 11. Caracterizacion Procesos de Apoyo-Procedimiento Selecciéon y

vinculaciénde Personal 54

Figura 12. Caracterizacion Procesos de Apoyo-Procedimiento Satisfaccion del cliente 57

Figura 13. Caracterizacion Encuesta Satisfaccion Cliente 59
Figura 14. Matriz de identificacién de Riesgos y valoracion de peligros 60
Figura 15. Costos y Gastos relacionados con la implementacién del SGC 63
Figura 16. indice de precios al consumidor del afio 2020 65
Figura 17. Proyeccion del IPC 66
Figura 18. Costos de Calidad 67
Figura 19. Costos de NO Calidad 68



RESUMEN
El objetivo de esta monografia es la propuesta para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad para la empresa Fumigir Ltda la cual opera en el Departamento de
Cundinamarca y su planta principal queda ubicada en la ciudad de Girardot. Su actividad

econdmica principal es el control de plagas integrado y el disefio de jardines.

En un principio, se realizo un diagndstico interno y externo de la compafiia analizando
su estado actual y posible futuro por medio de estrategias establecidas por el autor, se
disefié el mapa de procesos y de igual forma se explicé la funcion de estos y como cada
uno aporta o genera impacto en la razon de la organizacion. Se presenta la
caracterizacion de cada uno de los procesos y se ejecuta la matriz de riesgos requerida
por la NTC 9001: 2015, asi mismo se analiza por separado cada requisito de la norma
conforme a lo que sostiene Fumigir en el momento y lo que tendria que ejecutar a futuro

para obtener la certificacion.

Se concluye con una evaluacion demostrando la diferencia entre los costos de calidad y
no calidad en los que incurre la empresa para fomentar finalmente que la decision de
implementar el Sistema de Gestion de Calidad genera grandes ganancias para la
compaifiia y por consiguiente, que los costos de no calidad actian como una pérdida

para la compainia.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad (SGC), NTC9001:2015, riesgo, proceso,
procedimientos, diagndstico.



INTRODUCCION

En un mundo cambiante, aumentar la calidad, productividad y competitividad se ha
convertido en casi que una exigencia necesaria. (Gutiérrez, 2001, p.2) pues debido a la
globalizacion y veloz avance tecnoldgico al que se enfrenta diariamente las empresas
tienen que flexibilizarse y lograr hasta lo imposible por querer satisfacer las necesidades
de sus clientes y, por ende, mantenerse en el mercado. Si bien es cierto que la calidad
es un factor importante para mejorar la venta de productos/ servicios la gran mayoria de

empresas no se interesan por implementarla.

Sin embargo, Colombia es uno de los paises de América Latina que cuenta con mayor
numero de empresas certificadas con la NTC ISO 9001: 2015 seguido de Brasil y
Argentina que lideran el grupo (Survey,2019). Cabe resaltar que esta posicion se da
gracias a la alta implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad en la industria
manufacturera principalmente en el sector metallrgico y automotriz. Si bien es cierto que
los grandes contribuyentes son los principales interesados por aumentar su nimero de
certificaciones, las medianas y pequefias empresas batallan debido a su alto costo de

adquisicion.

La presente monografia da lugar a la propuesta para la implementacion de la NTC 9001
version 2015 en la empresa Fumigir Ltda, mediante la cual se evaluo la situacion actual
y posible futura por medio del analisis descriptivo. Los datos fueron sefalados y
convenidos junto con el personal encargado de la empresa teniendo en cuenta lo
evidenciado en el campo de accion. Se pretende que en dado caso que la empresa
Fumigir Ltda decida realizar la debida implementacion del SGC tenga en cuenta los
lineamientos y parametros establecidos por la Organizacion Internacional de
Normalizacién y se de con el cumplimiento de estos para obtener un mayor rendimiento

y encuentre la acreditacion de maxima calidad para la prestacion de sus servicios.



OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar una propuesta para la implementacion de la NTC ISO 9001 version 2015 en la

empresa Fumigir Ltda

Objetivos especificos

e Realizar diagnostico interno y externo en la empresa Fumigir Ltda
e Disefiar el mapa de procesos para la empresa Fumigir Ltda

e Proponer el plan de accion para el cumplimiento de los requisitos establecidos porla
NTC ISO 9001: 2015

e Evaluar costo/beneficio de la propuesta



El estudio interno y externo de la empresa Fumigir Ltda se llevé a cabo a partir de la

matriz DOFA ya que se realizaron entrevistas de tipo descriptivo con el personal

administrativo donde se identifico las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

de acuerdo a la situacion actual de la empresa correspondiente a su operacion. Seguido,

el autor estipuld estrategias pertinentes para mitigar cualquier riesgo al que podria

enfrentarse la empresa y tacticas para el desarrollo y sustentabilidad de ésta en el

tiempo.

Fortalezas: Dentro de las entrevistas y reuniones que se realizaron, en primer lugar,
se aludié el esfuerzo que ha hecho la compafia por realizar capacitaciones
seguidamente a sus colaboradores, actualmente para el uso de la aplicacion IGEO
siendo por medio de esta que se realiza el seguimiento de cada actividad que se lleva
a cabo a la hora de prestar el servicio de fumigacion y jardineria.

Cabe resaltar que a través de éste aplicativo es donde cada operario-aplicador
observa diariamente su orden de trabajo y se le especifica cada una de las actividades
gue debe realizar y los productos que se deben aplicar; el aplicador debe llenar la
orden de trabajo con fecha, y si es el caso afiadir observaciones.

La empresa se encarga de entregarle a cada operario una Tablet para el uso y manejo
de la aplicacion. No obstante, las capacitaciones de tipo regular se realizan cada mes,
donde se les recuerda a los aplicadores la importancia del buen uso de productos,
precauciones y procedimientos correctos para la prestaciéon de los servicios de
fumigacion y jardineria.

Fumigir a través del cumplimiento y constante actualizacion de los lineamientos y
requisitos que solicita la Secretaria de Salud de Cundinamarca mantiene los permisos

y certificaciones para ejecutar la operacion de control de plagas.

Un factor adicional que Fumigir destaca de forma positiva es el vinculo con el Banco
Caja Social quién es un aliado importante cuando se requiere de efectivo para
efectuar alguna operacién por contar con un buen apalancamiento financiero. Con
estas fortalezas Fumigir espera potenciarlas al maximo para aportar al desarrollo y

crecimiento de la empresa.
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Debilidades: Se evidencid que existen una serie de obstaculos que la empresa ha
intentado de varias formas mejorar pero que por debidas razones ha sido casi que
imposible.

En primer lugar, se observa que el personal administrativo cuenta con 5 personas
basicamente, donde una de ella carga con las operaciones comerciales y de talento
humano; el gerente general se encuentra en la basqueda de una persona apta y
capaz para el manejo comercial de la empresa con el fin de disminuir la carga laboral
a dicha persona.

Seguido, se han presentado inconvenientes cruciales dado a la irresponsabilidad de
los operarios donde el principal problema radica en el reclutamiento y seleccion de
personal posiblemente porque no existe una persona calificada para realizar dicha
funcién y porque como manifiesta el Gerente no hay mayor talento para escoger
debido a las caracteristicas y cultura de las personas del municipio de Girardot.
Luego, se tiene que la empresa para el afio 2014 con la ayuda de su cliente potencial
COMPENSAR pudo adquirir la certificaciéon 1SO9001 2008, sin embargo, por el alto
costo que este requiere para implementar su actualizaciéon no han podido realizarlo,
cabe precisar que, el presente trabajo sera de gran ayuda para que la empresa lo
logre a sabiendas que es un beneficio que no solo asegura la calidad de sus servicios,

sino que da cabida a obtener nuevos clientes potenciales.

Oportunidades: En cuanto a grandes hallazgos donde Fumigir puede encontrar
oportunidades de crecimiento, la parte directiva asegurd que existe un gran nimero
de clientes que aun no son atendidos en la ciudad de Girardot como lo son algunos
restaurantes, hogares, colegios, establecimientos publicos donde son ellos mismos
los que realizan el trabajo de fumigacion sin tener previo conocimiento o debido
control que esto requiere. A corto plazo, se tiene planeado contratar personal idoneo
para el area comercial con el fin de incrementar ventas y convencer a posibles nuevos
clientes. La empresa ha venido estudiando diferentes métodos de desinsectacion que
corresponden al uso de insumos a base de productos naturales como: Neemazal,
Alisin y Safermix.

De esta manera, se quiere invertir en marketing digital a través del movimiento activo
de las redes sociales y el manejo de la pagina web para hacerse conocer en

municipios cercanos y en la zona del Alto Magdalena. Actualmente la empresa tiene
18



plan a corto plazo de gestionar el concepto sanitario para poder operar en el
Departamento del Tolima.

Amenazas: Durante el diagnostico realizado con ayuda de la empresa BIZCORPS,
empresa consultora, se analizé la facilidad de entrada para el mercado de la
fumigacion en el municipio de Girardot debido a que solo se necesita de una maquina
y una sustancia para la aplicacién que requiere permisos y entendimiento, pero aun
asi la gente lo hace sin precauciones por evitar el pago.

A partir de esto, es donde ha incrementado el nimero de competidores no calificados
y que se atreven a operar sin ningun tipo de cuidado y permisos o certificaciones
requeridas por la Secretaria de Salud.

Asi mismo, se estudié el impacto que ha generado la pandemia y se concluy6 que el
numero de servicios se redujo gradualmente porque las familias preferian realizar por
si mismos la fumigacién de sus residencias por evitar el contacto o acercamiento y
porque bajé la concurrencia en estos municipios no solo para el sector hotelero, sino

también para el residencial.

Sin embargo, Fumigir mantuvo su fuerte relacion con sus clientes potenciales y buscé
la manera de mitigar dicho riesgo. Se espera que para inicios del 2021 la pandemia

no sea impedimento para recuperar y aumentar el namero de clientes.
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Figura 1.
Matriz DOFA

FORTALEZAS
1. Capacitacion continua del personal
2. Permisos y certificaciones para la
operacion de control de plagas.
3. Insumos de alta calidad
4. Uso de aplicaciéon IGEO para
monitorear el servicio

5. Acceso a fuentes de financiacién

DEBILIDADES
1. Sobrecarga de  funciones
especificas en personal administrativo
2. Proceso de seleccion del personal.
3. Actualizacion de la ISO9001 2015
4. Recursos econémicos para la

expansién de mas servicios.

OPORTUNIDADES

1. Amplio segmento de
clientes desatendidos en
Girardot.
2. Contratar personal
calificado para fortalecer
areas.

3. Abarcar mas municipios
aledafios a Girardot.
4. Implementar  mejores
practicas de control de plagas.
5. Implementar més servicios

6. Campafias publicitarias por

redes sociales.

*Con personal adecuadamente
capacitado Fumigir puede empezar a
implementar mejores técnicas de
fumigacioén sin mayor riesgo. F104
*Accediendo a wun crédito puede
solventar los gastos y costos para
implementar servicios como xxxx no solo
en Girardot sino en municipios aledafios,
e incluso en todo Cundinamarca.
F5F2030405

*Ofreciendo facilidades de pago, precio
competitivo, insumos de alta calidad y
servicio posventa Fumigir puede apuntar
a mas clientes desatendidos en Girardot.

F301

*Creando un plan de accion para el
reclutamiento de personal Fumigir
lograria contratar personal capacitado
no solo para el area operativa sino
también administrativa flexibilizando
las tareas. D10102

*Implementando mejores practicas de
control de plagas que sean mas
amigables con el medio ambiente
mediante el uso de sustancias menos
téxicas Fumigir puede mejorar sus
hacia los

procesos y enfoque

estandares de alta calidad. D404

AMENAZAS
1. Altos costos para adquirir
tecnologias
2. Desercion de personal
operativo
3. Competidores no
certificados
4. Bajas barreras de entrada
5. Inestabilidad econémica por
época de pandemia

*Crear planes casa a casa para atraer y

convencer a los clientes, en este caso los

clientes residenciales de adquirir el
servicio y no que lo hagan por su propia
cuenta o con empresas no certificadas.
F2A3

*Mediante el método de financiacion y la
capacidad de endeudamiento con la que
cuenta Fumigir puede adquirir maquinas
y herramientas de alta calidad para su
operacion. F5A1

*Realizar un plan de incentivos para
mitigar el riesgo de la desercion del
personal operativo y lograr que se
sientan a gusto con su trabajo. D2A2
*Implementar la ISO9001 2015 para
subir status y generar confianza al
cliente atacando a los posibles

y a
existentes no certificados. D3A3A4

nuevos competidores los

1.1 Conclusiones del diagnostico

A pesar de que Fumigir cuenta con personal capacitado para prestar los servicios no
tiene la capacidad suficiente para operar en otros municipios por el alto costo que genera

sostener la mano de obra; sin embargo, en los municipios donde actualmente opera lo
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hace sin complicaciones. Es necesario para Fumigir apuntar a clientes que no estan
atendidos en estos momentos y que en un escenario futuro se pueden convertir en
grandes usuarios, mas exactamente puede dirigirse a clientes como los administradores
de establecimiento privados (restaurantes, condominios, entre otros) para buscar y firmar
seguramente contratos sustanciales.

Por otra parte, se convierte en prioridad la creacion de un plan activo de reclutamiento y
seleccidon de personal para asegurar la entrada de personal altamente calificado y apto,
no solo para las actividades operativas sino las administrativas que es donde se
encuentran algunas fallas por sobrecarga laboral y mal manejo de recursos.

Es importante recalcar lo necesario que fuese abrir nuevas vacantes si la empresa desea
crecer en el mercado y asegurar su oportuna operacion. Fumigir cuenta con una buena
capacidad de endeudamiento respaldada por el Banco Caja Social, es decir, que puede
acreditarse para conseguir nuevas adquisiciones que seguramente seran de alivio y
fuerza para complementar las diferentes operaciones de la empresa. Esta capacidad
puede aprovecharla para adquirir nueva infraestructura ya que la actual no cuenta con
instalaciones adecuadas.

La empresa podria acercarse al cliente a través de las visitas puerta a puerta o el voz a
voz, puede aumentar su participacién en el mercado en cada uno de los municipios en
los que presta los servicios. Por ultimo, Fumigir es una empresa que se ha venido
enfrentando a un gran riesgo que corresponde a la desercion de personal operativo por
varias razones dentro de las cuales el desinterés e incompetencia prima, asi que por
medio de incentivos, retribuciones y entrenamiento para los operarios podria mitigar esta

amenaza.
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2. MAPA DE PROCESOS FUMIGIR LTDA

Para la realizacion del mapa de procesos se tuvo en cuenta el horizonte estratégico de
la empresa y se reorganizaron los procesos de la siguiente manera conforme su
operacion y relevancia para el éxito de la organizacion. Se explica el sentido de cada uno
de los procesos y como estos se alimentan entre si para formar lo que hoy en dia es la

estructura procesal de la empresa Fumigir Ltda.

2.1 Procesos Estratégicos

En primer lugar, la Planeacién Estratégica corresponde a los Procesos Estratégicos
porque a partir de ésta Fumigir presta servicios especializados de mantenimiento de alta
complejidad de instalaciones, control de plagas, y paisajismo. De igual modo, su
horizonte estratégico esta enfocado en objetivos y metas definidos los cuales estan
dirigidos al desarrollo, mejora y sustentabilidad de la empresa.

Fumigir esta comprometida con la calidad de los servicios, el respeto y cuidado del medio
ambiente y la seguridad y salud de los colaboradores y de la sociedad, ya que son parte
integral y fundamental para el desarrollo del negocio basado en la mejora continua para
lograr la maxima satisfaccion de los clientes y la atencién oportuna de sus necesidades.
En cuanto a los parametros de control del proceso, se encuentra la divulgacion y
entendimiento del direccionamiento estratégico de la empresa, el cumplimiento de los
objetivos de la calidad establecidos por la empresa y la correcta implementaciéon del
Sistema de Gestion de Calidad. ElI comité de gerencia y las auditorias internas de calidad
son los encargados del monitoreo y control del proceso, de igual manera la medicién de
éste se realiza por medio de la eficacia de las acciones tomadas.

Las entradas de estos procesos corresponden a los estados financieros e informacion
del desempefio actual de la empresa, necesidades y expectativas de los clientes en
cuanto a las nuevas tendencias del mercado de control de plagas, las actividades
realizadas por la competencia, los proveedores y el entorno y mercado en donde se
desarrolla el negocio de la compaifiia.

Las actividades principales del proceso dan lugar a la elaboracion del direccionamiento

estratégico, la planeacién estratégica de la calidad, un analisis DOFA, establecer
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objetivos de calidad e indicadores de gestibn para cada objetivo, planes de accién,
realizar monitoreo y seguimiento de cada plan de accién, y hacer revision del sistema de
gestion de calidad para obtener salidas como el direccionamiento estratégico, politica y
objetivos de calidad, indicadores de gestion para medir el logro de los diferentes
objetivos, andlisis DOFA , planes de accion, actas peridédicas de seguimiento de la
gerencia para verificar el cumplimiento y logro de los objetivos y acta de revisién del
sistema de gestion de calidad por parte de la gerencia.Dado lo anterior la Planeacion
Estratégica es indispensable para la realizacion de los servicios prestados, es decir,
para los procesos operativos porque los mide y asegura que se dé su respectivo

cumplimiento conforme los lineamientos de Fumigir.

2.2 Procesos Misionales

Por otra parte, sus Procesos Operativos dan lugar a sus actividades econdmicas
principales que son la Fumigacion y la Jardineria. El proceso de Fumigaciéon y
Jardineria se da a partir de un primer contacto con el cliente donde €l expone su
necesidad y se agenda en seguida una visita de diagnostico que permite informarle a
cerca de los diferentes métodos de control correspondientes a su peticion. Si el cliente
lo solicita, se le envia la cotizacién del servicio y se procede a agendar y efectuar el
servicio respectivamente.

Este proceso cuenta con algunos parametros de control relacionados con el producto:
gue sea el adecuado para aplicar, se solidifigue de acuerdo con la orden de servicio, se
aplique apropiadamente y segun lo establecido en la orden de servicio. Otro pardmetro
da lugar a que se informe oportuna y adecuadamente al cliente sobre el tiempo de
cuarentena después de la aplicacion y lo relacionado con los costos del servicio.

De esta manera, el comité de gerencia, el cronograma de servicios, auditorias internas
de calidad y las capacitaciones realizadas a los operarios son los mecanismos de
seguimiento y monitoreo del proceso, cabe mencionar que la medicion de dicho proceso
se hace mediante las quejas, reclamos, satisfaccion de cliente, refuerzos y nuevos
métodos incorporados. Las entradas del proceso se enfocan en los contratos, ordenes
de servicio 0 aceptacion de la propuesta comercial y los insumos.

n cuanto a las actividades el proceso se tiene el establecimiento de un cronograma de
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actividades, gestionar el cumplimiento de los requisitos del cliente, solicitud del recurso
humano, la verificacioén del servicio, realizar una encuesta de grado de satisfaccién del
cliente y resolver las quejas y reclamos. De lo anterior, para obtener salidas como la
prestacion del servicio conforme lo solicita y desea el cliente con los informes, reportes
y analisis de los servicios prestados.

Es asi como se infiere que estos procesos operativos son los que ordenan directamente
a los procesos de apoyo de la cantidad y capacidad de recursos a requerir para poder
llevar a cabo la prestacion de un servicio y estos (procesos de apoyo) le responden de

manera eficaz y oportuna para su respectiva aplicacion.

2.3 Procesos de Apoyo

Con respecto a los Procesos de Apoyo, las Operaciones corresponden a aquellas
actividades que dan apoyo a la prestacion de los servicios como: compra de insumos y
equipos, compra de dotaciones. El proceso de compra cuenta con algunos parametros
de control como son la evaluacion, seleccidon y reevaluacion de proveedores y lo que

concierne al seguimiento de pedidos y precios.

Existen algunos entes que dan lugar al seguimiento y control de este proceso de
operaciones y que esta vigilado por el comité de gerencia, por las reuniones especificas
con el contador, las respectivas auditorias internas de calidad y claramente el andlisis de
precios y calidad de los productos a adquirir. EI proceso se mide por medio de la
evaluacion del desempefio de los proveedores.

El proceso de adquisicién o compra, o como lo denomina Fumigir “operaciones” cuenta
con su principal entrada que es el requerimiento de productos e insumos que pretende a
las siguientes actividades: realizar una solicitud de la compra, generar la orden de
compra, llevar a cabo la recepcién e inspeccion del producto, si es necesario se realiza
la devolucion de la compra, y finalmente se hace la evaluacion, seleccion y reevaluacion
de los mismos proveedores; todo esto para obtener salidas a la obtencion de productos
e insumos comprados con las caracteristicas de calidad requeridas por la empresa y una
efectiva reevaluaciéon de proveedores.

La Gestion Humana es la encargada de buscar el talento conforme lo requiere y estipula

la empresa, del reclutamiento y seleccion del mismo y se encuentra dentro de los
22



Procesos de Apoyo porque fortalece y equipara el recurso humano a la hora de prestar
el servicio de fumigacion y jardineria. El proceso de gestién humana cuenta con algunos
parametros de control como son la seleccion y contratacion de personal, el control de
capacitaciones realizadas y no menos importante el desempefio del personal, el proceso
esta regido por el comité de gerencia y se mide a través de la eficacia de las
capacitaciones y las evaluaciones de desempefio del personal.

En cuanto a entrada del proceso se tiene la necesidad de contratacion y capacitacion del
personal, en cuanto a actividades correspondientes estan en primer lugar la solicitud de
contratacién, seguido la seleccién y contratacién, después la induccion y capacitacion y
por ultimo las evaluaciones de desempefio para obtener salidas de personal contratado
con las competencias establecidas para ocupar los cargos requeridos, un programa

estipulado de capacitaciones y las respectivas evaluaciones de desemperio del personal.

El SG SST es importante no solo para el mejoramiento diario de la organizacién sino
también para evitar las incidencias en puestos de trabajo que se pueden llegar a
presentar al ser estos servicios de alto riesgo por la exposicién con quimicos. Este
sistema ha ayudado a la empresa a reconocer, evaluar y controlar los posibles riesgos
(matriz de riesgos) a los que pueden enfrentarse en la aplicacion los operarios afectando
su seguridad y salud en el desempeiio de sus respectivas funciones.

El Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo apoya a los procesos operacionales
debido a que prevé al personal de posibles futuros riesgos o amenazas y afianza sus
capacidades al entorno al que se exponen diariamente.

Los procesos de apoyo, es decir: las operaciones, la gestion humana y el SG SST son
los encargados de recibir y cumplir con los requerimientos la solicitud proveniente de los
procesos operativos (fumigacion y jardineria) en donde se especifica las caracteristicas,
cantidad, y capacidades requeridas para dar lugar a la prestacion de los servicios, es asi
como alimentan a los procesos operativos y estos a su vez a los estratégicos.

Mediante sus diferentes procesos, Fumigir Ltda entiende los requisitos, problemas y
necesidades de los clientes que a través de sus procesos operativos los atiende, a su
vez estos procesos operativos estan soportados por el control y seguimiento de la alta
gerencia mediante mecanismos de comunicacion asertivos. Los procesos de Apoyo por
su parte reciben y cumplen con el suministro de recursos necesarios para gue se ejecute

efectivamente la prestacion del servicio. Finalmente se presta un servicio adicional
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posventa para conocer la opinién y satisfaccion del cliente para mantener su confianza
e interés.

Es preciso mencionar que, las actividades que se realizan en los Procesos de Apoyo, es
decir, la peticion de los recursos que se necesitan para cada servicio: personal,
maquinas, equipos, materiales; son alimentados por su actividad econémica principal
que corresponde al control de plagas y jardineria (Procesos Misionales) que son estos
los que finalmente cumplen con la ejecucion del servicio siguiendo lo estipulado en los
lineamientos estratégicos de la organizacion.

El mapa de procesos va a permitir que las relaciones se fortalezcan en toda la empresa
permitiendo una mejor continuidad de las operaciones, y ademas con los procesos
facilitara la comunicacion asertiva entre las partes involucradas en dichos procesos
beneficiando al cliente al recibir un excelente servicio y de maxima calidad que es lo que
éste espera y Fumigir tiene toda la capacidad de entregar.

La relacion entre los procesos alimenta la ejecucion de las operaciones desde que inicia
la solicitud de un servicio hasta que éste se ejecuta de la manera en que lo desea el
cliente, se toma en consideracion qué el proposito del mapa de procesos de Fumigir esta
encaminado al mejoramiento continuo, el ambiente sano, la estandarizacion y la
satisfaccion y amor por sus clientes, proveedores y colaboradores.

A continuacion, se muestra la grafica correspondiente al mapa de procesos de la

empresa Fumigir Ltda.
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Figura 2.

Mapa de procesos Fumigir Ltda

MEJTORAMIENTO CONTINUVO
PROCESOS GERENCIALES

PROCESOS DE APOYO

MEJTORAMIENTO CONTINUVO

Nota: Tomado de. Fumigir Ltda. 2020. Mapa de Procesos
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3. PLAN DE ACCION PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
ESTABLECIDOS POR LA 1S09001 (VERSION 2015)

3.1 Presentacion Fumigir Ltda

Fumigir inicié sus actividades de fumigacion en noviembre del afio 2007, en el barrio
Sucre de la ciudad de Girardot, con dos bombas de fumigacion manuales de 20 Lts. de
capacidad, para atender el nicho de mercado de las casas de condominios, Yy
posteriormente el nicho de los establecimientos comerciales. A finales del mismo afio,
se pens6 en mercados mas grandes que le reportaran liquidez a la empresa, pero se
requeria formalizar la empresa, de tal forma que se constituy6 la sociedad comercial
Fumigir Ltda, en enero del afio 2009.

Ya como sociedad se inicid a contratar con entidades como: ejército, armada, fuerza
aérea, aeronautica civil, Banco de la Republica, agencia logistica de las FFMM, Sena y
los méas importantes hoteles de la region entre los que se destacan: Lagomar, El Pefidn,
Centro Vacacional Lagosol, Resort, Comcaja entre otros. Con el aumento en el volumen
de trabajo se trasladé a una sede mas amplia en el barrio Kennedy, donde se adquiri
maguinaria de punta como termo nebulizadoras, nebulizadoras, aspersores etc.
Actualmente, Fumigir es una empresa que se encarga del control integrado de plagas,
desinfeccién de ambientes y del disefio y mantenimiento de jardines en el sector hotelero,
zonas comerciales y residenciales en la ciudad de Girardot y municipios aledafios.
Conscientes que Fumigir Ltda necesita crecer solidamente, se esta trabajando para
fortalecer la empresa administrativa y financieramente de la mano del proceso de gestion

de calidad.

3.2 Productos de la empresa

FUMIGIR ofrece servicios de control de plagas en:

e Desinsectacion. Controlamos insectos rastreros, voladores y ectoparasitos, en
interiores y exteriores de edificaciones mediante la aplicacion de plaguicidas
guimicos o biolégicos. (Fumigir, 2014).

e Desratizacion. Aplicacion de técnicas fisicoquimicas que nos permitan actuar sobre
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el control de la poblacion de ratas, ratones, etc., dandole relevancia a los puntos
criticos (depdésitos de basura, cocinas, porterias etc.) (Fumigir, 2014).

e Desinfeccion. Prevenimos contra la manifestacion de enfermedades
infectocontagiosas, produccion de malos olores causados por microorganismos tales
como bacterias, hongos, virus etc (Fumigir, 2014).

e Control de xil6fagos. Los insectos xiléfagos son aquellos que se alimentan de la
madera. Aunque desarrollan un importante papel ecologico en la naturaleza, cuando
se desarrollan en areas urbanas o cuando afectan a los humanos, pueden llegar a
generar importantes problemas econémicos (Fumigir, 2014).

e Control de fauna silvestre. Cuando se detecta la presencia de fauna silvestre que
accidentalmente invade predios urbanos, o rurales habitados, aplicamos repelentes,
o los capturamos y los reubicamos en sitios apartados (Fumigir, 2014).

e Control en jardines. Consiste en proteger las plantas, de la accién de insectos,
acaros, moluscos, roedores, hongos, malas hierbas, bacterias y otras formas de
vida animal o vegetal perjudiciales para la salud publica y también para las plantas
de ornato (Fumigir, 2014).

Para el aflo 2014, Fumigir se certifico en la norma ISO9001 2008 tomando como
referencia el que era su mapa de procesos en ese entonces, donde sus procesos
direccionales correspondian a la Gestion Estratégica y de la Calidad, los misionales
Gestion Comercial y Gestion de Servicios y de apoyo lo relacionado con la Gestion
Administrativa que se relaciona con el Talento humano, mantenimiento de la infraestructura,
gestion de la contabilidad y gestion de compras.

La empresa alcanzoé la estandarizacion de sus procesos por medio de la creacion de un
manual de calidad principalmente donde se evidencia el compromiso del equipo por
cumplir con los requerimientos de la norma; un plan estratégico donde define cuales son
sus productos, objetivos estratégicos, valores, politicas y objetivos de calidad, el
respectivo mapa de procesos, y para cada proceso se realizaron sus respectivos
procedimientos, caracterizacion, normatividad, acciones preventivas y correctivas
correspondientes, formatos e indicadores sustentando cada operacion con auditorias

internas.
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Actualmente, siguen ofreciendo los mismos productos, sin embargo, como se mostro

anteriormente su mapa de procesos se modifico.

3.3 Requisitos normaiso 9001 2015
De acuerdo con el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion- ICONTEC-

(2015) los requisitos necesarios para la adecuada implementacién del Sistema de
Gestion de Calidad deben ser precisos y ordenados, teniendo en cuenta los beneficios
gue traen consigo en el momento de su implementacion (P. 1). A continuacion, se
precisan las particularidades que se evidenciaron en el analisis de la informacién con la
gue cuenta actualmente Fumigir Ltda. Se tuvo en cuenta el entorno en que profundiza
los requisitos el BSI que es el lider en sistemas de gestion y estandares de calidad en

Colombia.

a. Contexto de la organizacion. En este segmento, la norma obliga a la empresa a
efectuar un diagndstico interno y externo de la misma teniendo en cuenta como estos
factores se involucran o en su defecto afectan sus objetivos estratégicos. Por lo
anterior, queda constancia y evidencia del diagndstico interno y externo realizado por
el autor del trabajo y donde se tuvo en cuenta claramente los pardmetros exigidos
encontrados en el primer inciso del documento.

Con esto, Fumigir establece no solo sus problemas internos y externos sino también
muestra que sus partes interesadas y que alteran el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos depende del comportamiento de sus clientes, la alta gerencia y sus
colaboradores.

El diagndstico pretende que Fumigir reconozca los factores y partes de su entorno y
se obliga a realizar modificaciones en caso de que se requiera. El alcance de este
diagnoéstico radica principalmente en la identificacion de acciones de mejora
agrupando a todas las partes de la organizacion para que Fumigir alcance el
cumplimiento de objetivos y sea competitiva en el mercado potencializando sus

fortalezas y eliminando sus debilidades.

b. Liderazgo. La alta gerencia de Fumigir Ltda corresponde a su gerente general y éste

es el encargado de informar y comunicar a las partes sobre los lineamientos
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estratégicos de la organizacion. Asi mismo, en cada procedimiento levantado se
asigna responsabilidades conforme el perfil de cargo del personal para dar
cumplimiento con cada actividad de la forma mas efectiva.

Como en el diagnostico se muestra la importancia y relevancia del cliente para
Fumigir se estipula un procedimiento de satisfaccion de cliente que se mide a través
de una encuesta aplicada cada 6 meses para su respectivo seguimiento y analisis.
Las debilidades y fortalezas de la empresa indican que es necesario un mayor
seguimiento al comportamiento y cambio de necesidades de los clientes ya que la
industria en la que se encuentran es cambiante.

El jefe de operaciones y los operarios son los principales responsables de que la
realizacion de cada servicio se lleve a cabo segun lo estipula el procedimiento y se
le comunique oportunamente al cliente sobre la informacion relacionada con el
servicio.

El liderazgo en Fumigir aporta al cumplimiento de sus objetivos y ayuda a la oportuna
comunicaciéon entre el gerente con los demas administrativos y a su vez con los
aplicadores y jardineros. La razon de ser de Fumigir y su horizonte estratégico es
comunicado a todo el personal y es visible en sus instalaciones para mayor precision.
Por otra parte, se estipula un procedimiento identificando los principales riesgos
asociados a la operacién donde se recomienda hacer continuamente seguimiento a
los aplicadores y jardineros para el cumplimiento del adecuado uso de elementos de
proteccion personal. Las relaciones asertivas entre las partes permiten dar por hecho
la informacién que se encuentra documentada y arrojar buenos resultados por

auditoria interna.

Planificacidén. La norma exige medidas para abordar los riesgos para lo cual Fumigir
establece un procedimiento basado en la matriz y califica el nivel de exposicion de
cada trabajador conforme su perfil, a su vez, estipula un plan de emergencias y
contingencias conforme a la normatividad que éste requiere para proteger a sus
trabajadores y velar por su seguridad dentro de las instalaciones donde estos
laboran.

Fumigir Ltda en sus operaciones de Control Integrado de Plagas y Desinfeccion

Ambiental, reconoce la importancia de preservar la seguridad y salud en el trabajo
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de sus colaboradores, la proteccion del medio ambiente y la prestacion de servicios
de calidad, cumpliendo con los requisitos normativos aplicables vigentes a nivel

nacional lo cual le permite mejorar continuamente y operar de manera eficiente.

Apoyo. Se documenta toda la informacion relacionada con el Sistema de Gestion de
Calidad como evidencia de su cumplimiento. Los documentos de apoyo estan
relacionados con cada uno de los procedimientos correspondientes y con relacion al
mapa de procesos, politicas, objetivos, reglamentos y planes de accion adecuados.

La informacion registrada no solo permite tener un orden y secuencia de las
operaciones de la empresa, sino que fomenta el buen manejo de recursos en la
empresa. Se crea un procedimiento de operaciones que da lugar a un adecuado
manejo de recursos (personal, insumos, maquinaria) conforme lo requiera cada

servicio permitiendo cumplir con los requerimientos de los clientes.

Operaciones. Para Fumigir Ltda la comunicacion con sus clientes siempre ha sido
de mayor importancia y es por esto que se crea una encuesta satisfaccion-cliente
para conocer y analizar la opinidon de sus clientes con respecto a la calidad de los
servicios que ésta les ofrece.

Por medio de la encuesta se pretende tomar acciones correctivas para mejorar el
desarrollo de los servicios cumpliendo con los requerimientos de los clientes.
Asimismo, se ejecuta un procedimiento referente a esto teniendo en cuenta la
funcionalidad y proposito del cliente frente al éxito de la organizacion.

Los servicios ofrecidos por la empresa estan reglamentados y monitoreados por la
normatividad que requiere la secretaria de salud local, esto se demuestra en los
protocolos establecidos por Fumigir permitiendo la constante regulacion de los
procesos e informando a sus trabajadores sobre la manera adecuada de ejecutar sus

actividades a la hora de la prestacion de servicios.

Evaluacion del desempefio. A través de la adquisicion de la aplicacién IGEO,
Fumigir evalla el desempefio de los trabajadores en su area de trabajo tal que mide
variables como; duracion del servicio, cantidad utilizada de insumos por servicio,

puntualidad, ubicacion y atencion con el cliente; logrando determinar la productividad
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de cada operario. Esto se mide cada vez que el trabajador realiza un servicio.

Por otro lado, la encuesta de satisfaccion del cliente permite evaluar su posicion
frente a la empresa reconociendo falencias y virtudes y se realiza cada 6 meses
llevando su respectivo analisis y estudio. Con la ayuda de esto, se gestiona al
personal de manera mas justa y crea un vinculo mas fuerte y duradero con los

clientes.

Mejora. Para llevar a cabo la mejora, Fumigir Ltda, con el apoyo de la aplicacion,
realiza reportes de incidencias ocurridas en el sitio de trabajo con el objetivo de
ejecutar planes de accién que pretendan contribuir al 6ptimo desarrollo del control de
plagas y mantenimiento de jardines. Los reportes presentados mensualmente a sus
clientes intervienen para llevar a cabo la identificacion de las fallas y conforme tomar

acciones pertinentes para no repetir este tipo de situaciones.
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4. CARACTERIZACION DE PROCESOS

En primer lugar, es debido mencionar que la empresa no cuenta con la caracterizacion
de ninguno de sus procesos desde que se llevd a cabo la modificacidn de su mapa de
procesos. Debido a esto, se realizo el levantamiento de cada uno de los procesos de
Fumigir Ltda teniendo en cuenta para cada uno de estos, su objetivo, alcance, la
responsabilidad de los involucrados para ejecutar de manera pertinente las actividades

y sus respectivos flujogramas.

Figura 3.
Caracterizacion del Proceso Gerencial-Procedimiento Gestion Estratégica

PLANEACION ESTRATEGICA Afic 2020

OBJETIVO

Establecer las actividades para el planteamiento del plan estratégico vy planes de
accion de los procesos de Fumigir Ltda con el fin de formular acciones efectivas
para dar con el respectivo cumplimiento de objetivos v metas establecidas.

ALCANCE
Este procedimiento esta dirigido a todos los procesos y areas de la empresa
RESPONSABLE

= El gerente general es el encargado de aprobar el plan estratégico de la
empresa.

= Los delegados de cada area de la empresa son los encargados de formular
v reformular los planes de accion correspondiente a su dependencia

DEFINICIONES

= DOFA: El andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores
fuertes v débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una
organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades v
amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla v
que permite obtener una perspectiva general de la situacion estratégica de
una organizacion determinada. Thompson y Strikland (19928) establecen que
el analisis FODA estima el efecto gue una estrategia tiene para lograr un
equilibrio o ajuste entre la capacidad intermna de la organizacion vy su situacion
extema, esto s, las oportunidades v amenazas.

= PLANEACION ESTRATEGICA: Por planeacion o planificacién estratégicas
nos referimos usualmente a un proceso sistematico, es decir, metddico, de
implemeantacion de planes para obtener objetivos vy resultados deseados. EsS
un tipo de planificacion tactica que contempla cudles son las mejores vias
para alcanzar las metas que nos hemos propuesto, tanto dentro de una
organizacion (empresa, institucién, etc.) como en la vida personal. La
planeacion estratégica es una herramienta organizacional de uso comn,
sobre todo en el ambito militar (estrategia militar) o en el de los negocios
(estrategia empresarial o estrategia financiera). Ilgualmente, tambien aplica
para un variado conjunto de ambitos de la vida, en los gue se hace necesaro
sentar las bases para la consecucion de una meta, previendo posibles
inconvenientes y procediendo deg _acuerdo a la ruta mas idonea dados los
recursos que se tienen.
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Figura 3 (continuacion)

Version: 1

PLANEACION ESTRATEGICA Afio 2020

» MISION: La mision es el motivo, propésito, fin o razon de ser de |a existencia
de una empresa v organizacion, porque define: 1) lo que pretende cumplir en
su entorno o sistema social en el gue achia, 2) lo que pretende hacer, y 3) el
para quien lo va a hacer; v es influenciada en momentos concretos por
algunaos elementos comao: la historia de la organizacion, las preferencias de
la gerencia y/o de los propietanios, los factores externos o del entorno, los
recursos disponibles, y sus capacidades distintivas

» VISION: Ia vision se define como el camino al cual se dirige la empresa a
largo plazo y sirve de rumbo vy aliciente para orientar las decisiones
estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad

» OBJETIVO ESTRATEGICO: son los fines o metas desarrollados a nivel
estratégico v que Ia arganizacion pretende lograr en un periodo determinado
de tiempo. Podria decirse que los objetivos son los que determinan qué es lo
realmente importante en su estrategia organizacional. Asi, se basan en la
vision, la mision v los valores de su organizacion v son ellos los que
determinan las accienes y medios que se ejecutaran para cumplirlos. Los
objetivos  estratégicos deben ser, principalmente, claros, coherentes,
medibles v alcanzables.

« ESTRATEGIA: Estrategia s un plan para dirigir un asunto. Una estrategia
se compone de una serie de acciones planificadas que ayvudan a tomar
decisiones v a conseguir los mejores resultados posibles. La estrategia esta
orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacion. Una
estrategia comprende una serie de tacticas que son medidas mas concretas
para conseguir uno o varios objetivos.

» DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO: El direccionamiento estratéegico se
define como la formulacion de las finalidades y propositos de una
organizacion o proyecto, donde se consignan los objetivos definidos para un
largo plazo que apuntan a la perdurabilidad, sostenibilidad v crecimiento de
la_misma gue sirve de marco referencial para los objetivos v lineamientos
consagrados en el plan estratégico.

» PROCESO: Un proceso s una secuencia de pasos dispuesta con algdn tipo
de logica gue se enfoca en lograr algin resultado especifico. Los procesos
son mecanismos de comporiamiento que disefian los hombres para mejorar
la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algdn tipo de
problema. El concepto puede emplearse en una amplia variedad de
contextos, como por ejemplo en el ambito juridico, en el de la informatica o
en el de la empresa. Es importante en este sentido hacer hincapié que los
procesos son ante todo procedimientos disefiados para servicio del hombre
en alguna medida, como una forma determinada de accionar.
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Figura 3 (continuacion)

Wersion: 1

PLANEACION ESTRATEGICA Afio 2020

Vigencia:
D3/032018

» PROCEDIMIENTO: Procedimiento es un término que hace referencia a la
accion que consiste en proceder, que significa actuar de una forma
determinada. El concepto, por otra parte, esta vinculado a un método o una
manera de ejecutar algo. Un procedimienio, en este sentido, consiste en
seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar una labor de manera
eficaz. Su objetivo deberia ser tnico vy de facil identificacion, aunque es
posible que existan diversos procedimientos que persigan &l mismo fin, cada
uno con estructuras y etapas diferentes, v que ofrezcan mas o menos
eficiencia.

» PLAN DE ACCION: Un plan de accién es una hoja de ruta que puede
ayudarlo a lograr sus metas v objetivos. Asi como hay muchas formas de
llegar a un desting si va de vigje, un programa puede tomar muchos caminos
para alcanzar las metas, cumplir los objetivos v lograr resultados.

ACTIVIDADES

» Realizar un diagnostico interno y externo de la empresa con cada una de las
areas mediante un analisis DOFA

» Formular la mision, vision, estrategias v objetivos

» Estudiar los elementos del direccionamiento estratégico (mision, vision,
estrategias y objetivos)

= Documentar informacion en plataforma

« Socializar con todos los trabajadores de la empresa el direccionamiento
estratégico

» Definir acciones para dar con el cumplimiento del planeamiento estratégico

« Definir los planes de accion, por cada area de la empresa, para cada proceso
comespondiente

» Estudiar acciones y los planes de accion formulados

+ Documentar informacion en plataforma

« Comunicar a todos los trabajadores de la empresa las acciones y planes de
accién

+ Hacer seguimiento mensual a cada plan de accion asegurando su debido
cumplimiento

= Consolidar informacion en plataforma de la empresa

ANEXOS

» Documento-plan estratégico
« Documento- analisis estratégico
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Figura 3 (continuacion)

Version: 1

PLANEACION ESTRATEGICA Aiio 2020

Vigencia:
03/03/2016
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Figura 4.

Caracterizacion Proceso Fumigacion-Procedimiento Desinsectacion

WVersion: 1

DESINSECTACION Afio 2020

OBJETIVO

Establecer las actividades para el conirol de todo tipo de insectos en interiores vy
exteriores mediante métodos amigables con el medio ambiente para asegurar la
adecuada aplicacion del servicio

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigide a todos los trabajadores que realizan el control de
insectos con métodos amigables con el medio ambiente. Se explica a los
aplicadores la forma correcta de manipular v aplicar las sustancias en la respectiva
prestacion del servicio

RESPONSABLE
Jefe de operaciones y aplicador encargado
NORMATIVIDAD

« DECRETO 775 DEL 16 DE ABRIL DE 1990. For €l cual se reglamentan
parcialmente los Titulos 111, WV, V1, VIl v X1 de la Ley 09 de 1979, sobre uso y
manejo de plaguicidas.

« RESOLUCION 2183 DE 2004 Julio 9. Ministerio de la Proteccion Social. Por
la cual se adopta el Manual de Buenas Practicas de Esterilizacion para
Prestadores de Semvicios de Salud.

DEFINICIONES

« Desinsectacion: es la accion de eliminar determinados arfropodos dafinos
- principalments insectos - por medios guimicos, fisicos o con la aplicacion
de medidas de saneamiento basico. Puede haber especies dafinas para la
agricultiura, ganaderia, para las personas, etc. La mayoria de estas especies
son insectos, aungue también hay entre estas plagas aracnidos. Los insectos
mas comunes considerados como de interés en la salud publica y dentro de
las actividades econdomicas son: - Avispas - Carcoma - Cucaracha - Chinche
de las camas - Hormigas - Mosca doméstica - Mosquito - Picudo rojo -
Procesionaria - Pulga

= Insectos: es un artropodo que tiene el cuerpo dividido en cabeza, torax y
abdomen. Los insectos, que experimentan una metamorfosis durante su
desarrollo, disponen de un par de antenas, uno o dos pares de alas v tres
pares de patas.

+ Plaguicida: Los plaguicidas son sustancias guimicas ulilizadas para
controlar, prevenir o desfruir las plagas que afectan a las plantaciones
agricolas. La mayoria de estas sustancias son fabricadas por el hombre, por
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eso son llamados plaguicidas sintéticos. La produccion de estas sustancias
surge a partir de la Segunda Guerra Mundial, donde los paises
industrializados inician la fabricacién de plaguicidas con cardcter comercial
con el fin de aumentar la produccion agricola.

ACTIVIDADES

« |legar al establecimiento v hacer un recorrido por las instalaciones
« Verificar que las instalaciones cumplan con los requisitos estipulados

« Realizar un desalojo de personas y/o mascotas de la zona
« Sefalizar las areas a tratar

+« Ubicar los insumos v productos en un lugar de las instalaciones
donde el responsable asignado por el cliente le indique

» Alistar sus elementos de proteccion personal, las herramientas e
insumos que requiera para realizar la actividad especifica (antes de
iniciar el servicio)

» Hacer la preparacion de las sustancias a aplicar

« Realizar la aplicacion de sustancias en las areas indicadas en la orden
de servicio y gue hayan sido autorizadas por el cliente

= Verificar que en las maguinas o equipos no gquede ningdn residuo de
las sustancias

« Dirigirse al encargado de area para que éste firme a orden de servicio

« Recordarle al cliente gque debe respetarse el tiempo de reingreso a la
zona sequn lo sefialado (3 horas)

« Guardar los elementos de aplicacion utilizados en el control de
insectos

« Dirigirse a las instalaciones de la empresa y redlizar un lavado
corporal
ANEXOS

+ Protocolo de control de plagas
»  Ordenes de servicio
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OBJETIVO

Establecer las actividades para el uso de técnicas fisico-guimicas de accion contra
ratas y ratones con énfasis a puntos criticos, amigables con el medio ambiente para
asegurar la adecuada aplicacion del servicio

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a todos los trabajadores que realizan el control de
ratas y ratones con métodos amigables con el medio ambiente. Se explica a los
aplicadores la forma correcta de manipular ¥ aplicar las susiancias en la respeciiva
prestacion del servicio

RESPONSABLE
Jefe de operaciones v aplicador encargado
NORMATIVIDAD

« DECRETO 775 DEL 16 DE ABRIL DE 1990. For el cual s& reglamentan
parcialmente los Titulos 111, V, V1, VIl v X1 de |a Ley 09 de 1979, sobre uso y
manejo de plaguicidas.

« RESOLUCION 2183 DE 2004 Julio 9. Ministerio de la Proteccion Social. Por
la cual se adopta el Manual de Buenas Practicas de Esterilizacion para
Prestadores de Servicios de Salud.

DEFINICIONES

» Desratizacion: consiste en la eliminacion de ratas v ratones, con el objetivo
de que los roedores no entren en una instalacion v eliminar a los gue ya estan
dentro. El proceso puede ser llevado a cabo tanto con productos quimicos
como con trampas o con la colocacion de bamreras que impida a los roedores
acceder al lugar fratado, yva sea una vivienda, oficinas, tiendas, comunidad
de vecinos... Se tomaran las medidas que mejor se ajusten a cada situacion.

= Raton: mamifero roedor de peguefio tamafio, pelo fino, cola larga, patas
cortas, cabeza pequedia v orejas tiesas; se reproduce a gran velocidad vy vive
en las casas 0 en €l campo; hay muchas especies.

» Meétodos de control: disminucion de las poblaciones de roedores a niveles
tolerables para el desarrollo de aclividades antropicas denfro del area
infestada, no se contempla la eliminacion o exterminio de |a poblacion por ser
una circunstancia biclogicamente imposible, el éxito del control esta dado por
la reduccion de la poblacion a niveles en los cuales no interfiera con las
necesidades requeridas para la comecta ufilizacion del area por parte del
hombre. Haciendo un examen sumamente simplificado, dicha interferencia
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puede ser dividida en dos grandes grupos: riesgo médico-sanitario v dafio

econamico.

Métodos fisicos: Son denominados de esta manera aquellos métodos que
basan su accion en alguna propiedad fisica que provoque la muerte, captura

0 alejamiento de ratas.

ACTIVIDADES

Llegar al establecimiento v hacer un recomido por las instalaciones.
Verificar que las instalaciones cumplan con los requisitos estipulados
Ubicar los insumos v productos en un lugar de las instalaciones
donde &l responsable asignado por &l cliente le indique

Alistar sus elementos de proteccion personal, las herramientas e
insumos que requisra para realizar la actividad especifica (antes de
iniciar el servicio):

Revisar las estaciones de cebado en orden lagico de_acyerdo g la
numeracion de cada estacion hasta &l final (orden de trabajo)
Colocar la informacion en el sefializador correspondiente a fecha de
la visita realizada

Intervenir cada una de las estaciones verificando si hubo consumo de
rodenticida o rastros de roedores

Verificar si hubo consumo de cebo

Realizar limpieza de las estaciones de cebado

Aplicar un nuevo producto en la estacion de cebado

Cerrar cebadera y continuar con la siguiente estacion de cebado
Dirigirse al encargado de drea para que éste firme la orden de servicio
Guardar los elementos de aplicacion utilizados en el control de ratas
Y ratones

Dirigirze a las instalaciones de la empresa y realizar un lavado
corporal.

ANEXOS

P[utuculu de control de plagas
Ordenes de servicio
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OBJETIVO

Establecer las acfividades para el control v prevencion contra enfermedades
infectocontagiosas v malos olores causados por bacterias, hongos, virus, etc,
amigables con el medio ambiente para asegurar la adecuada aplicacion del servicio

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a todos los trabajadores que realizan el confrol de
microorganismaos con métodos amigables con el medio ambiente. Se explica a los
aplicadores la forma correcta de manipular v aplicar las sustancias en la respectiva
prestacion del servicio

RESPONSABLE
Jefe de operaciones vy aplicador encargado
NORMATIVIDAD

= RESCOLUCION 2183 DE 2004 Julio 9. Ministerio de la Proteccion Social. Por
la cual se adopta el Manual de Buenas Practicas de Esterilizacion para
Prestadores de Servicios de Salud.

DEFINICIONES

= Desinfeccion: La desinfeccion tiene por principal objetivo la limpieza de
superficies o espacios en los cuales seres humanos ¥ animales estaran
viviendo o con las cuales tendran contacto. De este modo se evita la
presencia de bacterias o virus que pueden causar infecciones de diverso tipo
asi como tambign enfermedadeas, alergias o condiciones de salud serias. La
desinfeccion se puedes realizar tanto en espacios pdblicos vy abiertos como en
espacios privados v cemados.

« Microorganismo: Los microorganismos son aguellos seres vivos mas
diminutos que unicamente pueden ser apreciados a fravés de un
microscopio. En este extenso grupo podemaos incluir a los virus, las bacterias,
levaduras v mohos que pululan por el planeta tiemma. Respecto de su
estructura biolbgica v a diferencia de lo que ocurre con las plantas o los
animales, esta es sumamente elemental ya que son unicelulares, en lo que
si coinciden con los mencionados es en la individualidad que presentan v
ostentan.

* Virus: Un virus es una particula de codigo genético, ADN o ARN,
encapsulada en una vesicula de proteinas. Los virus no se pueden replicar
por si solos. Mecesitan infectar células vy usar los componentes de la célula
huésped para hacer copias de si mismos. A menudo, el virus dafia o mata a
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la célula huésped en el proceso de multiplicacion. Los wirus se han
encontrado en todos los ecosistemas de la Tierra. Los cientificos estiman gue
sobrepasan a las bacterias en razon de 1 a 10. Puesto que los virus no tienen
la misma biologia gue las bacterias, no pueden ser combatidos con
anfibidticos.

* Bacteria: Las bacterias son organismos procariotas unicelulares, gue se
encuentran en casi todas las partes de la Tierra. Son vitales para los
ecosistemas del planeta. Algunas especies pueden vivir en condiciones
realmente extremas de temperatura v presion. El cuerpo humano esta lleno
de bacterias, de hecho se estima gue contiene mas bacterias gue células
humanas. La mayoria de bacterias que se encuentran en el organismeo no
producen ningun dafio, al contrario, algunas son beneficiosas. Una cantidad
relativamente pequefia de especies son las gque causan enfermedades.

ACTIVIDADES

= | legar al establecimiento y hacer un recomido por las instalaciones.

« \erificar que las instalaciones cumplan con los requisitos estipulados

« Realizar un desalojo de personas y/o mascotas de la zona

» Sefializar las areas a fratar

« Ubicar los insumos y productos en un lugar de las insialaciones
donde el responsable asignado por el cliente le indique

= Alistar sus elementos de proteccion personal, las herramientas e
insumas gue requiera para realizar la actividad especifica (antes de
iniciar el servicio)

= Hacer la preparacion de las sustancias a aplicar

« Realizar la aplicacidon de sustancias en las dreas vy superficies
indicadas en la orden de servicio ¥ que hayan sido autorizadas par el
cliente

« Verificar que en las maquinas o equipos no quede ningudn residuo de
las sustancias

« Dirigirse al encargado de drea para gue éste firme la orden de servicio

« Recordarle al cliente que debe respetarse el tiempo de reingreso a la
Zona segun lo sefialado (40 minutos)

» Guardar los elementos de aplicacion utilizados en el control de
insectos

« [irigirse a las instalaciones de la empresa y realizar un lavado
corporal.

ANEXOS

« Protocolo de control de plagas
» Ordenes de servicio
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Figura 7.

Caracterizacion Proceso Fumigacion-Procedimiento Control xiléfagos

Version: 1

CONTROL DE XILOFAGO3 Afio 2020

OBJETIVO

Establecer las actividades para el control de insectos que se alimentan de la madera
¥ crean perjuicios en las dreas habitadas por los humanos estructurados por este
material, amigables con el medio ambiente para asegurar 1a adecuada aplicacion
del servicio

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a todos los trabajadores que realizan el control de
zildfagos con métodos amigables con el medio ambiente. Se explica a los
aplicadores la forma correcta de manipular v aplicar las sustancias en la respectiva
prestacion del servicio

RESPONSAELE
Jefe de operaciones v aplicador encargado
NORMATIVIDAD

« DECRETO 775 DEL 16 DE ABRIL DE 1990. For el cual se reglamentan
parcialmente los Titulos N1, V, V1, VIl v X1 de 1a Ley 09 de 1979, sobre uso vy
manejo de plaguicidas.

= RESOLUCION 2183 DE 2004 Julio 9. Ministerio de la Proteccion Social. Por
la cual se adopta el Manual de Buenas Practicas de Esterilizacion para
Prestadores de Servicios de Salud.

DEFINICIONES

« Xilofago: es un adjetivo mediante el cual las personas vinculadas con la
zoologia utilizan para referirse a los insectos que basan su alimentacion en
madera. En botdnica, se dice del hongo que destruye las partes lefiosas. La
palabra xildfago deriva del griego fukogpdyoc [xylofagos] que se traduce al
espafiol como ‘comer madera’, compussta de £0hov (xylon) ‘madera’ y gayev
(faguein) ‘comer’. Los insectos comen madera para obtener la celulosa que
descomponen mediante la accidn de protozoos en su sistema digestivo.
Ofros, especialmente entre los grupos que se alimentan de madera en estado
de descomposicion, aparentemeante derivan muchos de sus nufrientes de la
digestion de varios hongos que crecen entre las fibras de madera.

« Termita: son conocidas por el nombre de hormigas blancas, debido a su gran
parecido morfolégicamente hablando con la hormiga, pero genéticamente no
se encuentran emparentadas ya gue las hormigas pertenecen al género de
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con gran contenido de celulosa como la madera.

ACTIVIDADES

« Llegar al establecimiento v hacer un recormido por las instalaciones.

« Vernficar que las instalaciones cumplan con los requisitos estipulados

« Realizar un desalojo de personas yio mascotas de la zona

» Sefializar las areas a tratar

« Ubicar los insumos y productos en un lugar de las instalaciones
donde el responsable asignado por el cliente le indique

» Alistar sus elementos de proteccién personal, las herramientas e
insumos que requiera para realizar la actividad especifica (antes de
iniciar el servicio)

= Hacer la preparacion de las sustancias a aplicar

» Realizar aspersion en las estructuras de madera afectadas indicadas
en la orden de servicio ¥ gue hayan sido autorizadas por el cliente

« |nvectar producto en las estructuras de madera afectadas indicadas
en la orden de servicio y que hayan sido autorizadas por el cliente
(protocolo CIP)

» Verificar que en las maguinas o equipos no guede ningdn residuo de
las sustancias

« Dirigirse al encargado de drea para que éste firme |a orden de semvicio

« Recordarle al cliente que debe respetarse el tiempo de reingreso a la
Zona segun lo sefialado (3 horas)

» Guardar los elementos de aplicacion utilizados en el control de
insectos

« Dirigirse a las instalaciones de la empresa vy realizar un lavado
corporal.

ANEXOS

« Protocolo de control de plagas
« Ordenes de servicio

los himendpteros, por su parte las termitas s encuentran agrupadas en el
suborden de los Isoptero pertenscientes al orden de los Blattodea.
Generalmente son insectos sociales y basan su alimentacion en materiales

» Colonia: Una colonia o termitero comienza funcionalmente con una pargja
real (denominada termita reina y termita rey) que tienen una gran capacidad
reproductiva. Son individuos de mayor tamafio que el resto, especialmente la
reina. Viven en una celda real y Ia reina pone huevos de manera constante.
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OBJETIVO

Establecer las actividades para la aplicacion de repelentes, captura v reubicacion
en sitios apartados en caso de invasion accidental en predios urbanos o rurales,
amigables con el medio ambiente para asegurar la adecuada aplicacion del senvicio

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a todos los trabajadores que realizan el control de
fauna silvestre con métodos amigables con el medio ambiente. Se explica a los
aplicadores la forma correcta de manipular v aplicar las sustancias en la respeciiva
prestacion del servicio

RESPONSAEBLE
Jefe de operaciones y aplicador encargado
NORMATIVIDAD

+ Resolucion 0192 de 2014. Porla cual se establece el listado de las especies
silvestres amenazadas de la diversidad biologica colombiana gue se
encuentran en el territorio nacional, ¥ se dictan ofras disposiciones, |a cual
deroga las anteriores.

« Resolucidon 1660 de 04 de Noviembre de 2005. Por la cual se establece el
procedimiento v la metodologia que deben adoptar las Corporaciones
Auténomas Regionales v de Desamollo Sostenible para efectos del calculo
anual de la cantidad de especimenes a aprovechar en zoo criaderos cerrados
de la especie babilla {Caiman crocodilus fuscus) v la subespecie Caiman
crocodilus crocodilus v se dictan ofras determinaciones.

« Decreto 1376 de 27 de junio de 2013. FPor el cual se reglamente la
recoleccion de especimenas de especies silvestres de la diversidad biolbgica

= Resolucion 2064 de 21 de octubre de 2010. Por lo cual se reglamentan las
medidas posteriores a la aprehension preventiva, restitucion o decomiso de
especimenes de especies silvestres de fauna y flora terrestre v Acustica si
se dictan otras disposiciones.

= Decreto 1608 de Julio 31 De 1978. For el cual se reglamenta el Cadigo
Macional de los Recursos Maturales Renovables y de Proteccion al Medio
Ambiente ¥ la Ley 23 de 1973 en materia de fauna silvestre.

« Ley 1774 de 2016. Establece las sanciones ¥ multas por malirato animal.
“Los animales son serss que sienten, no son cosas y recibiran especial
protzccion contra el sufrimiento v el dolor, en especial, el causado directa o
indirectamente por los humanos.
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CONTROL DE FAUNA SILVESTRE Aflo 2020

DEFINICIONES

Fauna: Del latin Fauna (diosa de la fecundidad), se denomina fauna al
conjunto de los animales de una region geografica. Las especies propias de
un periodo geoldgico o de un ecosistema determinado forman este grupo,
cuya supervivencia y desarrollo depende de factores bidticos y abidticos. La
fauna puede dividirse en fauna silvesire (no necesita del hombre para su
alimentacion y desarmollo) v fauna domeésfica (las especies sometidas al
dominio del hombre). Los especialistas también hablan de la fauna en
proceso de domesticacion, con aguellos animales silvestres que, criados por
el hombre, pierden sus caracteristicas salvajes.

Zarigiieya: es un mamifero de pequefio tamafio muy conocido en el
continente americano, lugar del que proviene. Es uno de los marsupiales mas
antiguos del planeta, ya que seguin revelaba un estudio realizado en 2009
por Inés Horovitz, investigadora de la Universidad de California (Estados
Unidos), hay multiples fosiles de este animal que datan de hace mas de 65
millones de afios, momento de la extincion de los dinosaurios, y que dio paso
a la evolucion de los mamiferos.

Murciélago: Un murciélago es un animal mamifero que pertenece a la orden
de los quirbpteros. Estos seres de habitos nocturnos son alados v cuentan
con la particularidad de dormir cabeza abajo, tomandose con sus garras de
las ramas de los arboles. Se han reconocido mas de mil especies de
murciélagos. La amplia mayoria de ellas se alimenta de insectos, aungue
algunas también pueden comer aves, roedores o ranas. Ademas, hay tres
especies gue forman el grupo de los murciélagos vampiros gue se alimentan
de la sangre que absorben de otros animales.

Serpiente: Serpiente es un término que procede del latin serpens. Este
vocablo, a su vez, deriva de serpére, una accion que puede traducirse como
“arrastrarse®. Una serpiente, por lo tanto, es un animal que se desplaza
arasfrandose por la superficie. Las serpientes son repfiles que se
caracterizan por su cuerpo alargado y por carecer de extremidades. Esto
hace que Se muevan a través de las ondulaciones gque realizan con su
cuerpo. Las ondulaciones suelen ser laterales, aungue algunas serpientes
apelan a contraccionas musculares gue les permiten avanzar con el cuerpo
extendido.

CAR: Corporacion Auténoma Regional: es la primera autoridad ambiental
a nivel regional. Son entes corporativos de cardcter pablico, creados por Ley,
integrados por las entidades territoriales que por sus caracteristicas
consfituyen geograficamente un mismo ecosistema o conforman una unidad
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geopolitica, biogeografica o hidro geografica, dotados de autonomia
administrativa y financiera, patrimonio propic y personeria juridica,
encargadas por la Ley de administrar dentro del area de jurisdiccion, el medio
ambiente y los recursos naturales renovables y propender por su desarrolio
sostenible, de conformidad con las disposiciones legales y las politicas del

Ministerio del Medio Ambiente.

ACTIVIDADES

Llegar al establecimiento y hacer un recorrido por las instalaciones.
Realizar un desalojo de personas y/o mascotas de la zona

Sefializar las areas a tratar

Ubicar las herramientas en un lugar de las instalaciones donde el
responsable asignado por el cliente le indique

Alistar sus elementos de proteccion personal y las herramientas que
requiera para realizar la actividad especifica (antes de iniciar el
servicio)

Capturar el animal silvestre de acuerdo al método estipulado segun la
especie

« Comunicar a la CAR para que éste disponga del animal
« Entregar el animal ante la CAR
« Dirigirse al encargado de drea para que éste firme la orden de servicio
» Guardar las herramientas utilizadas en el control de fauna silvestre
« Dirigirse a las instalaciones de la empresa y realizar un lavado
corporal.
ANEXOS

Pfotocolo de control de plagas
Ordenes de servicio
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Figura 9.

Caracterizacion Proceso Jardineria-Procedimiento Control jardines

MANTENIMIENTO DE JARDINERIA Afio 2020

OBJETIVO

Establecer las actividades para el disefio, construccion v mantenimiento de areas
verdes y jardines, amigables con el medio ambiente para asegurar la adecuada
aplicacion del servicio

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido a todos los trabajadores que realizan el control de
jardines con métodos amigables con el medio ambiente. Se explica alos aplicadores
la forma correcta de manipular y aplicar las sustancias en la respectiva prestacion
del senvicio

RESPONSABLE
Jefe de operaciones v aplicader encargado
DEFINICIONES

« Jardin: es un término de origen francés que hace referencia al terreno donde
se cultivan plantas con fines decorativos ¥y ormamentales. Se frata de un
huerto de flores que busca embellecer un determinado lugar. Se conoce
como jardineria a la disciplina dedicada al desarrollo de estos espacios que
se encuentran en muchas casas o en terrenos publicos. Es posible distinguir
enfre diversos tipos de jardin segln sus funciones o finalidades.

= Disefnio: se refiere a un boceto, bosquejo o esquema gue se realiza, va sea
mentalmente o en un soporte material, antes de concretar la produccion de
algo. El termino también se emplea para referirse a la apariencia de ciertos
productos en cuanto a sus lineas, forma v funcionalidades.

= Areas verdes: Un area es una su periicie que se desarrolla dentro de ciertos
limites. Werde, por su parte, es el color que se forma a parlir de Ia
combinacion de azul con amarillo y gque se asocia a la tonalidad gue suelen
exhibir las hojas de las plantas. Un area verde, por lo tanto, es un terreno que
se caracteriza por la presencia de vegetacion. Un bosque, una selva, un
pargue vy un jardin son areas verdes que pueden tener caracterisficas muy
distintas entre si.

« Control fitosanitario: Fitosanitario es un adjetivo que alude a lo que se
vincula a prevenir y tratar las diversas enfermedades que pueden padecer
las plantas. Los controles fitosanitarios, por lo tanto, son muy importantes en
la agricultura. Los productos fitosanitarios son aquellos que se utilizan para
combatir a los agentes que pueden enfermar a los plantas. Los insecticidas,
los bactericidas, los fungicidas v los plaguicidas en general forman parte de
este conjunio.
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Wersion: 1

MANTENIMIENTO DE JARDINERIA

Ano 2020

Paisajismo: es un concepto con dos grandes usos. Por un lado, 2l término
refiere al arte que consiste en la planificacion, el disefio y la conservacion de
pargues y jardines. Por otra parte, Ia nocion estd vinculada al género pictorico
gue se dedica a la representacion de paisajes (1a extension de terreno visible
desde un sitio). El paisajismo, por lo tanto, pusde asociarse al conjunto de
actividades destinadas a modificar los aspectos visibles de un terreno. El

artista que se dedica a esta tarea recibe el nombre de paisajista.

ACTIVIDADES

Llegar al lugar donde se realizard &l mantenimiento de jardines
Sefializar las areas a fratar

« Alistar los equipos o herramientas necesarios para realizar el servicio

« |niciar con la remocion de maleza en los jardines

« Hacer poda de arbustos yio arboles

» Realizar poda de césped

« Realizar el control fitosanitario en las plantas afectadas

» Preparar dosis de ferlilizacion e incorporarla en las raices de las
plantas

« Hidratar plantas

« Dirigirse al encargado de drea para gque éste firme la orden de servicio

« (Guardar las herramientas utilizadas en el mantenimignto de jardines

« [irigirse a las instalaciones de la empresa y realizar un lavado
corporal.

ANEXOS

Pfutuculu de control de plagas
Ordenes de servicio
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Figura 10.

Caracterizacion Procesos de Apoyo-Procedimiento Operaciones

Wersion: 1

OPERACIONES Afio 2020

OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para ejecutar las operaciones previas
comespandientes para prestar un servicio en la empresa Fumigir Ltda.

ALCANCE

Este procedimiento esta dirigido al encargado del drea de operaciones y finaliza con
la orden de requerimiento de recursos.

RESPONSABLE
Jefe operaciones
DEFINICIONES

OPERARIO: Persona que tiene un oficio de tipo manual o que reguiere
esfuerzo fisico, en especial si maneja una magquina en una fabrica o taller.
MAQUINA: Objeto fabricado vy compuesto por un conjunfo de piezas
ajustadas entre si que se usa para facilitar o realizar un trabajo determinado,
generalmente transformando una forma de energia en movimiento o trabajo.
SUSTANCIA QUIMICA: Se entiende por sustancia guimica o especie
guimica a un tipo de materia que es quimicamente homogénea y definida, o
Sea, que poses una composicion quimica fija. Tienen la caracteristica de que
sus particulas no pueden separarse mediante ningun mecanismo fisico. Sin
embargo, puaden sufrir cambios fisicos, quimicos o fisicoquimicos cuando se
las somete a las condiciones o reacciones apropiadas.

INGENIERO AGRONOMO: es &l cual desarrolla todo los conocimiento de la
agricultura v ganaderia, ya sea por lo fisico, guimico, bioldgico, y econdmico.
En cuanto a la produccion de alimentos o de la materia prima, vy en todo lo
que influye cada uno de sus factores, estudiando muchos puntos que son
necesarios como el suelo, el agua, el clima y la tierra, que forma parte
fundamental de una buena produccion.

MATERIALES: conjunto de elementos que son necesarios para actividades
o tareas especificas. La nocion de materiales puede aplicarse a diferentes
situaciones y espacios, pero siempre girara en torno a varios elementos que
son importantes v dtiles para desempefiar determinada accién, ademas de
que son también objetos que deben ser utilizados de manera conjunta.
PLANEACION: Planeacién es la accion y efecto de planear o planificar. Es
el proceso vy resultado de organizar una tarea simple o compleja teniendo en
cuenta factores internos v externos orientados a la obtencion uno o varios
objetivos. También se utilizan conceptos similares como planeamiento o
planificacion.
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OPERACIONES

Wersion: 1

Afo 2020

ACTIVIDADES

Operanos

ANEXOS

« Reqguerimiento compra
« Ordenes de servicio

« Detallar insumos o recursos a reguerr
» Reyisar que insumos estan disponibles en bodega

» Solicitar al area de compras los insumos requeridos faltantes

» Dirigirse al area de Talento Humano para gestionar la capacidad de

« Agendar cronogramas de los operarios
« Re programar cronogramas de operarios si se requiere

= Hablar con el area comercial para re programar el servicio

« (Gestionar la logistica para prestar el servicio el dia acordado
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Figura 11.

Caracterizacion Procesos de Apoyo-Procedimiento Seleccion y vinculacion de Personal

Wersion: 1

SELECCION Y VINCULACION DE R
PERSONAL "

OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para realizar la seleccion y vinculacion del
personal en Fumigir de acuerdo v en conformidad con los manuales de funciones y
periles de cargo establecidos por la empresa

ALCANCE

Este procedimiento estd dirigido a todos los cargos tanto operatives como
administrativos existenies en la empresa Fumigir

RESPONSABLE
Jefe talento humano
NORMATIVIDAD

Articule 209 de la Constitucion Politica, en el cual s contempla que la
fumcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y que
deszarrolla con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia,
celeridad, imparcialidad v publicidad.

Documento de &tica pdblica y privada. Constituye un pacto sobre Etica
Piblica v Privada en la Contratacion Estatal, ¥ constituye un instrumento a
través del cual los representantes de los sectores plblico v privado, se
comprometen a adoptar unos paramefros minimos consensuados gue
permitan articular la aplicacidn de las disposiciones legales con las practicas
culiuralmente permitidas, facilitando el avance de escenarios de integridad
enfre dichos sectores v la ciudadania.

Decreto 4108 de 2011. “For el cual s2 modifican los objetivos v la estructura
del Ministerio del Trabajo v se integra el Sector Administrativo del Trabajo”,
estipula en su articulo 1° como objetivos del mismo:

“(...} 1a formulacion y adopcion de las politicas, planes generales, programas
Vv proyectos para el trabajo, el respeto por los derechos fundamentales, las
garantias de los trabajadores, el fortalecimiento, promocion y proteccion de
las actividades de la economia solidaria v el trabajo decente, a través un
sistema efectivo de vigilancia, informacion, registro, inspeccion v control; asi
como del entendimiento v didlogo social para 2l buen desarrollo de las
relaciones laborales.
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Figura 11 (continuacion)

SELECCION Y VINCULACION DE P
PERSONAL om—

DEFINICIONES

PERFIL DE CARGO: Corresponde a los requarimientos minimos que debe
cumplir una persona para aspirar a ejercer v a desamollar a cabalidad las
tareas y actividades gue demanda determinado cargo. Comprenden
competencias comportamentales, actitudinales v de formacion.
DESCRIPCION DE FUNCIONES: Son las funciones esenciales del empleo
con las cuales se garantiza el cumplimiento del propdsito principal o razon de
ser del mismo

SELECCION DE PERSONAL: La seleccion de personal supone escoger al
colaborador que presente las mejores condiciones de acuerdo con el peril
del cargo disponible. Es un proceso dindmico que busca conciliar los
intereses de |a organizacion con los del candidato. Este proceso tiene como
objetive dar mas seguridad a la empresa en relacion al profesional que
entrard a su equipo.

ENTREVISTA: Conversacion que sostienen dos o mds personas gue se
encuentran en el rol de entrevistador v entrevistado, a fin de que el primero
obtenga del segundo informacion sobre un asunto particular.

HOJA DE VIDA: La nocion de hoja de vida se utiliza en varios paises para
hacer referencia al curriculum. El concepto tambign puede emplearse para
aludir a la carta de presentacién que una persona envia o entrega al
postularse para un puesto de empleo.

ACTIVIDADES

Generar la vacante

Abrir convocatoria a fravées del SEMNA, bolsas de empleo de
Compensar, vozZ a voz y redes sociales

Seleccionar hojas de vida cumpliendo con el requisito de formato
Minenra 1003

Revisar hoja de vida cumpliendo con los requisitos establecidos en
los manuales de funciones y periles de cargo

Citar a los candidatos para entrevista

Realizar entrevisia

Tomar examenes madicos comespondientes

Firmar confrato

Realizar capacitacion y entrenamiento

ANEXOS

Manual de funciones
Perfiles de cargo
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Figura 12.

Caracterizacion Procesos de Apoyo-Procedimiento Satisfaccién del cliente

SATISFACCION DEL CLIENTE Aiio 2020

DBJETIVO

Realizar seguimiento a la recepcion de los clientes respecto a su satisfaccion por la
prestacion de servicios recibidos de Fumigir con el fin de dar mejoramiento continuo
a las operaciones de la empresa

ALCANCE

Este procedimiento esta dirgido a todos los clientes representativos de Fumigir
empezando por el desarrollo de la encuesta de satisfaccion de clientes y finalizando
con el analisis de resultados y estudio de la misma

RESPONSAELE
Jefe de operaciones
DEFINICIONES

CLIENTE: persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u ocasional,
los servicios o productos gue pone a su disposicion un profesional, un
COMErcio o una empresa.

ENCUESTA: Como encuesta se denomina una técnica de recogida de datos
para la investigacion social. Como tal, una encuesta esta constituida por una
serie de preguntas gue estan dirigidas a una porcion representativa de una
poblacion, v tiene como finalidad averiguar estados de opinion, actitudes o
comportamientos de las personas ante asuntos especificos.

MEJORA CONTINUA: es un enfoque para la mejora de procesos operativos
que se basa en la necesidad de revisar continuamente las operaciones de
los problemas, la reduccion de costos oportunidad, |a racionalizacion, y otros
factores que en conjunte permiten la optimizacion. A menudo asociada con
metodologias de proceso, la actividad de mejora continua proporciona una
vision continua, medicion y retroalimentacion sobre el rendimiento del
proceso para impulsar la mejora en la ejecucion de los procesos.
SATISFACCION DEL CLIENTE: es una medicion de la satisfaccion que
tiene éste acerca de los productos vy servicios de una empresa. La
satisfaccion del cliente es esencial para una empresa puesto que ahi radica
gque siga consumiendo los productos vy servicios de esa marca vy que la pueda
recomendar a otro tipo de usuarios. Los resultados de esta satisfaccion
pueden ser una de las claves para el aumento de las ventas de un negocio.
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ANEXOS

ACTIVIDADES

» Elaborar encuesta dirigida a todos los clientes representativos
teniendo en cuenta los elementos o requerimiento de los mismos.
Evaluar encuesta cada 6 meses
Llevar a cabo el andlisis correspondiente de la encuesta.
Realizar un informe con la informacion obtenida de los resultados de
la encuesta

» Plantear acciones correctivas o planes de mejora para mejorar las
inconformidades percibidas por los clientes

* Encuesta satisfaccion del cliente

FLUJOGRAMA

( micio )
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Figura 13.
Caracterizacion Encuesta Satisfacciéon Cliente

Version: 1

ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE Afio 2020

Vigencia:
03/03/2016

ENCUESTA SATISFACCION CLIENTE - FUMIGIR LTDA

Califique nuestros servicios teniendo en cuenta la escala del 1 al 3 de acuerdo
con: 1: Deficiente, 2: Regular, 3; Excelente. Marque con una X la casilla que
considere pertinente|

Pregunta Calificacién

1123

i El servicio ha sido prestado de forma clara y comprensible?

i El personal da una imagen de honestidad y confianza?

i El personal cuenta con la dotacion necesaria para realizar el servicio?

i El servicio solicitado cumplio con sus necesidades y expectativas?

;La empresa realiza el servicio con estandares correctos de seguridad?

i El operario esta cualificado para realizar el servicio?

;El operario le brindd la informacion necesaria con clandad y especifico
el procedimiento junto con los beneficios y riesgos?

Al realizar la consulta con el asesor sobre el servicio, j.cree usted que
recibié una buena orientacion, estuvo bien atendido, sus preguntas
fueron contestadas con claridad?

i El servicio se prestd en el tiempo y condiciones indicadas?

¢Volveria a adquirir nuestros servicios?
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Figura 14.

Matriz de identificacion de Riesgos y valoracion de peligros
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Figura 14. (continuacion)
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Figura 14. (continuacion)
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Nota: Para detallar a precision la matriz se redirige al documento original cargado en la web. Tomado de: Fumigir, 2020. Matriz de identificacion
de riesgos y valoracion de peligros. https://drive.google.com/file/d/IwSPMevJgfNXMYLOw3NUaYAeWWafajocy/view?usp=sharing
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5. EVALUACION DEL PLAN DE ACCION

A la hora de querer implementar un sistema de gestion de calidad basado en la NTC ISO
9001: 2015 la empresa incurre en algunos costos y gastos los cuales seran evidenciados
en el siguiente cuadro. A continuacion, se presenta una propuesta de costos y gastos
posibles para tener en cuenta en dado caso que la empresa Fumigir Ltda opte por la
implementacion de la citada norma. Los costos y los gastos seran evidenciados teniendo
en cuenta las siguientes fracciones: recursos necesarios, reuniones, implementacion y
otros gastos asociados.

En el cuadro serdn nombrados conforme a cada categoria que se definié anteriormente
especificando sus valores correspondientes. Cabe resaltar que los valores dados son
basados en supuestos ya que algunos de estos requieren de consulta directa ante

regulaciones propios de la implementacién de la norma.
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Figura 15.

Costos y Gastos relacionados con la implementacion del SGC

COPS $
ACTIVIDAD CANT UNIDAD VALOR UN. SUBTOTAL
RECURSOS
Resma papel 5 Unidades 10.000 50.000
Elementos papeleria - - 80.000 80.000
Recarga toner ricoh aficio mp 201 1 Unidad 35.000 35.000
TOTAL, COSTO RECURSOS 165.000
REUNIONES
Capacitacion personal en SGC 1 Capacitador 250.000 250.000
Personal en capacitacion 5 Administrativos 90.000 450.000
Alquiler video Beam 2 Unidad 100.000 200.000
TOTAL, COSTO REUNIONES 900.000
IMPLEMENTACION
Realizacion del diagnostico interno y externo 5 dias 120.000 600.000
Realizacion del mapa de procesos 3 Dias 120.000 360.000
Realizacion de la informacion documentada 5 Dias 120.000 600.000
Proceso correspondiente NTC iso 9001: 2015 1 Unidad 2.500.000 2.500.000
Personal en la implementacion 5 Administrativos 90.000 450.000
TOTAL, COSTO IMPLEMENTACION 4.510.000
OTROS GASTOS 500.000
TOTAL, OTROS GASTOS 500.000
Auditoria interna 6 Horas 150.000 900.000
COSTO TOTAL IMPLEMENTACION SGC 6.075.000

Nota: La figura se encuentra basada en la tabla de LUIS CARLOS MARIN PINZON. Implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma NTC 1SO9001:2015 en la empresa L&M ingenieros

consultores s.a.s. de Bogota, D.C. En: repositorio institucional Fundacion Universidad de América, 2019.

P.72-73.

Se puede inferir evidentemente que el costo mas representativo y que mayormente le

cuesta a la empresa es el relacionado con lo implicito en el proceso de implementacion

con un valor de $4.510.000.

5.1 Costos de calidad

Garcia, Quispe y Raez (2002) definen los costos de calidad como a aquellos que incurren
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cuando se disefia, se implementa, opera y mantiene los sistemas de calidad de una
organizacion, y los costos empresariales ligados a los procesos de mejora continua (P.2).
La estimacion se llevara a cabo para un periodo de 5 afios teniendo en cuenta el IPC
(indice de precios al consumidor) debido a la variante que pueden tener los costos en
este determinado tiempo y por la influencia de este indicador en el consumo de productos
y servicios en el pais.

El indice de precios al consumidor (IPC) mide la evolucion del costo promedio de una
canasta de bienes y servicios representativa del consumo final de los hogares, expresado
en relacion con un periodo base. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica-
DANE,2020)

Se toma como base para el primer afio el IPC correspondiente al afio 2020 que cerrd con
un valor del 1.61 anual segun el DANE (Ver: Figura 1: IPC 2020)
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Figura 16.

indice de precios al consumidor del afio 2020
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Nota: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica-DANE, Boletin técnico indice de
precios al consumidor (IPC) diciembre y afio 2020 [Sitio web]. Bogota. D.C. 05 enero.2021.
Disponible en: https://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/ipc/bol ipc dic20.pdf

0,00

Asi mismo para efectos de variaciones se tuvo en cuenta el siguiente grafico eligiendo la
opcién como un escenario medio correspondiente a un indice del 3.5%. Cabe aclarar
gue para la evaluacion se tiene en cuenta el cuadro de resultados de costos

anteriormente mencionados (Figura 15. Costos y gastos de la implementacion del SGC)
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Figura 17.

Proyeccién del IPC
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Nota: El grafico representa las posibles variaciones que puede llegar a sustentar el IPC en los futuros
afios teniendo en cuenta los 3 escenarios: pesimista, medio y optimista. Tomado de Implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma NTC iso 9001:2015 en la empresa L&M ingenieros

consultores s.a.s. de Bogota, D.C. (p.75), por, L.C Marin, 2019, Universidad de América.

Los costos fueron estipulados con la ayuda del personal administrativo de la empresa
donde se tuvo en cuenta el proceso que llevaron a cabo con la anterior certificacién ya
gue como se precisO antes, estos valores son bajo supuestos ya que se trata de la
propuesta para el SGC mas no de la implementacion como tal. Estos costos son los mas

utilizados y representados a nivel estandar a la hora de relacionarse con lacalidad.
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Figura 18.
Costos de Calidad

Costos Calidad Afo
2020 2021 2022 2023 2024 2025
Capacitaciones 700.000 711.270 736.164 761.930 788.598 816.199
Auditoria interna 900.000 914.490 946.497 979.624 1.013.911 1.049.398
Implementacion 5.575.000 0 0 0 0 0
Certificacion y 3.220.000 3.271.842 | 3.386.356 | 3.504.878 | 3.627.549 3.754.513
seguimiento
TOTAL C. 10.395.000 | 4.897.602 | 5.069.017 5.246.432 | 5.430.058 5.620.110

Se puede inferir que para el primer afio el costo es elevado en comparacion con los
demas afios debido a que se invierte en la implementaciéon del Sistema de Gestion de
Calidad; sin embargo, este costo se reduce sustancialmente en los afios siguientes

porque en estos no es necesario seguir debitando por la implementacion del Sistema.

5.2 Costos de no calidad

Garcia et al. (2002) precisan que los costos internos de la mala calidad son todos los
errores que tiene la empresa y que han sido detectados antes de que los bienes o
servicios sea aceptado por el cliente, porque las actividades no se hicieron bien todas

las veces. Fumigir identifica que sus principales costos de no calidad estan dados por:

e No prestar servicio el dia programado: No presentar la hechura del servicio la fecha
requerida por el cronograma establecido por la empresa

e Procedimientos mal realizados: Aplicacion de sustancias no requeridas o métodos no
establecidos en las 6rdenes de trabajo con la que cada trabajador cuenta para realizar
el servicio adecuadamente.

e Falta de productos: No requerir de insumos en el momento en que se va a realizar el
servicio de fumigacion/jardineria asociados a la aplicacién, es decir, sustancias

guimicas requeridas o fungicidas.
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Figura 19.
Costos de NO Calidad

Costos NO Calidad Afo
2020 2021 2022 2023 2024 2025
No prestar servicio el dia 0 6.500.000 | 6.727.500 | 6.962.963 | 7.206.667 7.458.900
programado
Procedimientos mal 0 4.500.000 4.657.500 4.820.513 4.989.231 5.163.854
realizados
Falta de productos 0 1.200.000 | 1.242.000 | 1.285.470 | 1.330.461 1.377.027
TOTAL CN. 0 12.200.000 | 12.627.000 | 13.068.946 | 13.526.359 13.999.781

Sin duda alguna, los obstaculos que se pueden presentar a la hora de prestar un servicio
cuestan bastante y el Cuadro anterior lo demuestra, pues para Fumigir, faltarle o fallarle
a sus clientes por no cumplir con la fecha establecida para la realizacién del servicio,
llevar a cabo de manera ineficaz el servicio y no contar con suministros puede costarle
una cantidad de dinero considerable a través del tiempo.

Del analisis anterior correspondiente a los costos de calidad y no calidad se obtiene que,
si bien es cierto implementar un Sistema de Gestion de Calidad requiere gran esfuerzo
tanto organizacional como econémico resulta siendo una gran y valiosa inversion para la
empresa Fumigr Ltda siendo reflejada a través del tiempo. Sin embargo, este costo de
implementacion solo seria aplicado el primer afio. En el 2020 los costos de calidad
resultarian por un valor de $10.395.000; no obstante, este costo reduce en un 54% para
el aflo 2025 trayendo beneficios.

Por su parte, para nadie es un secreto que los costos de no calidad son perjudiciales
para el crecimiento de una compariia y en este estudio se evidencia mostrando que si se
mantienen afo tras afio su costo incrementa potencialmente. Para Fumigir, no llevar a
cabo el servicio de fumigacion o jardineria en la fecha y hora acordada con el cliente
representa el mayor costo y no solo podria perder usuarios sino debilitar la empresa ya
gue es su fuente principal de ingresos. El afio 2025 Fumigir incurriria en costos por mal

manejo de recursos y falencias alrededor de $14.000.000.
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6. CONCLUSIONES
El implementar un Sistema de Gestion de Calidad le aseguraria a cualquier empresa la
eliminacién de los costos de no calidad, los cuales influyen sustancialmente en la
rentabilidad, y potencializar los costos de calidad permitiendo su crecimiento y
rendimiento. De igual modo, la calidad es un elemento fundamental si una empresa

quiere sostenerse en el mercado y desea aumentar y fidelizar a sus clientes.

En esta monografia, se llevo a cabo la realizacion de una propuesta del SGC para la
empresa Fumigir Ltda aportando con un estudio principal de la compafia para luego
generar el levantamiento de procesos y procedimientos conforme los requerimientos de
la NTC 9001 version 2015. Asi mismo, se precisé un analisis en cada uno de estos
aspectos teniendo en cuenta la situaciéon actual de Fumigir siendo enfaticos en lo que se

necesita para dicha implementacion.

Por otra parte, se evidencié por medio de los costos que la decision de implementar el
Sistema de Gestion de Calidad en la empresa Fumigr Ltda a mediano plazo es favorable
y traeria consigo un sinnumero de beneficios que sin duda alguna son de gran utilidad si

se desea prestar servicios de alta calidad y estandarizados.

Finalmente, se recomienda que la empresa se enfoque por la documentacion de la
informaciéon tomando en consideracion los posibles cambios que pueden presentarse
para mantener un adecuado seguimiento y actualizacion de las diferentes operaciones

de la empresa.
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GLOSARIO

Actividad: es el menor objeto de trabajo identificado en un proyecto. (Instituto
Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Auditoria de calidad: proceso sisteméatico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en
gue se cumplen los criterios de auditoria. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y
Certificacion- ICONTEC- (2015))

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC-
(2015))

Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o0 un servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella. (Instituto Colombiano de
Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Conformidad: cumplimiento de un requisito. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas
y Certificaciéon- ICONTEC- (2015))

Control de calidad: parte de la gestién de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion-
ICONTEC- (2015))

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. (Instituto
Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Gestion de calidad: la gestion de la calidad puede incluir el establecimiento de politicas
de la calidad y los objetivos de la calidad y los procesos para lograr estos objetivos de la

calidad a través de la planificacion de la calidad, el aseguramiento de la calidad, el control
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de la calidad y la mejora de la calidad. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y
Certificacion- ICONTEC- (2015))

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas Yy
Certificacion- ICONTEC- (2015))

Manual de calidad: especificacion para el sistema de gestion de la calidad de una
organizacion. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC-
(2015))

Mejora continua: actividad para mejorar el desempefio. (Instituto Colombiano de
Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

No conformidad: incumplimiento de un requisito. (Instituto Colombiano de Normar
Técnicas y Certificacién- ICONTEC- (2015))

Organizacion: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. (Instituto
Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Parte interesada: persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad. (Instituto Colombiano de Normar
Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Politica de calidad: generalmente la politica de la calidad es coherente con la politica
global de la organizacion, puede alinearse con la vision y la mision de la organizacion y
proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad.
(Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificacién- ICONTEC- (2015))
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Planificacion de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de
los recursos relacionados para lograr los objetivos de la calidad. (Instituto Colombiano
de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.
(Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas
para proporcionar un resultado previsto. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y
Certificacion- ICONTEC- (2015))

Proveedor: organizaciébn que proporciona un producto o un servicio. (Instituto
Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas. En general los registros no necesitan estar sujetos al control del
estado de revision. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas y Certificacion- ICONTEC-
(2015))

Servicio: salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacion y el cliente. (Instituto Colombiano de Normar
Técnicas y Certificacion- ICONTEC- (2015))

Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o
gue interactian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos
objetivos. Un sistema de gestion puede tratar una sola disciplina o varias disciplinas, por
ejemplo, gestion de la calidad, gestion financiera o gestion ambiental. (Instituto
Colombiano de Normar Técnicas y Certificaciéon- ICONTEC- (2015))
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Verificacion: confirmacion, mediante la aportacién de evidencia objetiva de que se han
cumplido los requisitos especificados. (Instituto Colombiano de Normar Técnicas vy
Certificacion- ICONTEC- (2015))
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