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TEMA

El presente trabajo se enmarca dentro de las ciencias administrativas y
econdomicas, ya que se pretende conocer el grado de satisfaccion por el
servicio prestado a los clientes de la Empresa PROGENE S.A.S., evaluando
la calidad del portafolio de productos, ademas de analizar su capacidad
tecnolégica acorde a los requerimientos de los clientes.

10



INTRODUCCION

Con el presente trabajo se desea conocer el grado de satisfaccién que tienen
los clientes de la empresa PROGENE S.A.S., en relacién con el servicio y los
productos ofrecidos, con miras que su desarrollo y perspectivas de
crecimiento en el entorno le sean cada vez mas favorables y les permita
alcanzar excelente resultados de reconocimiento y posicionamiento de
marca.

Para algunos expertos en economia, Colombia termina el 2012 con un
ambiente de moderado optimismo. Este aiio nuevamente se ha puesto a
prueba la solidez de la economia colombiana. Asi lo demuestra un
crecimiento alrededor de 4.0%, nivel que muy pocos paises pueden mostrar.
Sin embargo, el 20127 también ha sido un afio de creciente inestabilidad e
incertidumbre con un panorama que se ha venido complicando. En lo
internacional encontramos que la Unién Europea no crece, el crecimiento en
Estados Unidos es apenas del 2% y las economias asiaticas se desaceleran.

La productividad se enfrenta a una demanda deprimida en los mercados
internacionales, acompanada de una competencia mas agresiva, situacion
que se explica por la persistente revaluacién doméstica y la recesion
industrial internacional, ademas existe altos costos en materia prima grandes
limitaciones en relacion con la competitividad.

El pais tiene grandes oportunidades. Colombia ha demostrado que cuenta
con un aparato productivo capaz de crecer a tasas del 7% y capaz de
amortiguar los choques externos que necesariamente acompafan una
economia abierta. En estas circunstancias el pais ocupa hoy una posicion
protagdnica entre las economias emergentes y asi lo reconocen las
principales calificadoras de riesgo al situar a Colombia en la categoria de
“grado de inversion”.

Las nuevas oportunidades que brinda el comercio internacional para
Colombia son aceptables. Colombia cuenta desde hace varios anos con una
clara agenda de integracién. EI TLC con Estados Unidos, que entré en
vigencia hace menos de 6 meses, y el TLC con la Unién Europea, aprobado

! Informe econémico ANDI, denominado Balance 2012 y perspectivas afio 2013. Consultado el 29 de
julio de 2013. Disponible en www.andi.com
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por el Parlamento Europeo y que entrara en vigor una vez lo ratifique el
Congreso de Colombia, son parte de una estrategia amplia de liberacién
negociada que emprendié Colombia hace mas de una década, la cual no
comienza ni termina ahi: ya se cuenta con acuerdos con EFTA (European
Free Trade Association), Canada, la Comunidad Andina, México, Chile,
MERCOSUR, entre otros. Ya negociado y cerrado, pero pendiente por entrar
en vigor con Corea y se encuentran en negociacién Panama, Turquia, Japon,
Israel y Costa Rica. Con esta agenda estamos hablando del 70% del PIB
Mundial y el 65% de las importaciones.

Bajo estos criterios, y para comprender cuales son los objetivos de este
trabajo, posicionar una empresa en el mercado, que permita distinguirla
como la unica, como la lider, no es un trabajo facil, por el contrario requiere
de mucho tiempo, dedicacién, esfuerzo, grados bastante altos de innovacion
y creatividad, al mismo tiempo se requiere de grandes inversiones
econémicas en donde la tecnologia a utilizar serd herramienta basica para
alcanzar el éxito, ademas el talento humano que labore dentro de ella debe
tener la capacidad de dar soluciones acertadas a sus clientes, debe estar
bien motivado y por sobretodo tener un alto sentido de pertenencia hacia la
organizacién, bajo estos estandares, como profesionales y como futuras
especialistas, es muy interesante analizar y diagnosticar una posible
problematica que se presenta, que para este caso, es el de analizar el grado
de satisfaccion por el servicio prestado a los clientes de la empresa
PROGENE S.A.S y conocer el nivel de calidad del portafolio de productos
que se ofrece, con la Unica y firme intencién de ayudar a las directivas y
accionistas de la empresa a alcanzar el éxito, obteniendo informacién
directamente de quienes son sus clientes y asi mismo, poder disenar
estrategias que garanticen la consecucién de otros clientes potenciales,
gracias a una satisfaccion completa de necesidades y expectativas que ellos
poseen.

El concepto de servicio de calidad total, se define como la estrategia de
gestién desarrollada que esta orientada a crear conciencia de calidad en
todos los procesos de la empresa y porque concierne a la organizacion de la
empresa globalmente considerada y a las personas que trabajan en ella, bajo
este punto de vista y debido al gran interés que tienen las directivas y
accionistas de la empresa PROGENE S.A.S., identificar sus falencias, sus
ventajas, sus rivales, sus productos y sus posibles alternativas frente al
desarrollo de un servicio con calidad, es muy importante resaltar que este
estudio es de vital relevancia a la organizacion, siempre y cuando se
conozca de primera mano y de forma muy objetiva, la informacién que tiene
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el cliente del servicio y producto prestado, se considera que las
investigadoras al realizar un trabajo objetivo y directamente en la poblacion
interesada, permitira conocer la verdadera realidad de la empresa, que en
ocasiones sus directivas desconocen por falta de tiempo, o creen que por el
solo hecho de realizar excelentes ventas en cada mes, todo anda sobre
ruedas, pero se puede caer en un error, Si ni siquiera se tiene en claro
quienes son los directos competidores del negocio y si existe en el mercado
un grupo de clientes insatisfechos que estan dispuestos a correr hacia la
competencia, que les ofrece mejores tarifas y un servicio de mayor calidad,
porque es que calidad no solamente el precio o tarifa que se cobra, se
analizan aspectos como plazo de entrega y tiempos de ejecucion,
responsabilidad y confianza que se deposita, es valor agregado en venta y
postventa, entre otros muchos factores que se quiere conocer con la
aplicacion de un instrumento de recoleccion, como lo es la encuesta.

El presente trabajo busca generar un instrumento de aplicacién de los
conocimientos de la especializacion en Gerencia de Mercadeo Estratégico,
donde los miembros de la empresa pueden consultar y analizar, para tomar
acciones que mejoren la relacién con sus clientes, la oportunidad de disenar
estrategias de mercado que garanticen la satisfaccion total de los clientes, la
posibilidad de invertir en nuevas tecnologia ya que el mercado lo esta
pidiendo, verificar si su recurso humano es el mas idéneo y capacitado para
la labor que desempefia, es decir, en resumen, el presente trabajo le
permitira a los clientes la oportunidad de hablar y ser escuchados y la
empresa PROGENE S.A.S, debera analizar si se pueden realizar dichos
cambios, para posicionarse en el mercado y alcanzar el reconocimiento que
toda empresa busca, eso si, gracias a un proceso de mejoramiento continuo,
que base sus modificaciones a los conceptos mas preciados que surgen de
la razon de existencia de toda empresa, SUS CLIENTES, quien en ultimas
pueden llevar la empresa al fracaso o al éxito.

13



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La vida empresarial sufre constantemente cambios y transformaciones, en
donde los directivos y administradores de las organizaciones deben estar en
capacidad de asumir esos retos y convertirlos en oportunidades de negocios.
Con este trabajo lo que se presente es conocer la situacion actual que
presentan los clientes en relacién con el servicio prestado y el producto
ofrecido en la empresa, aunque pueden existir quejas por parte de los
clientes, lo que las investigadoras desean es obtener una mayor informacion
acerca de la realidad actual de la empresa, desconociendo si existe 0 no una
problematica interna de prestacion del servicio, lo importante con el presente
trabajo, es brindar una informacion veraz y objetiva a la organizacidén para
que se adopten planes de mejoramiento, por lo tanto a continuaciéon se
plasma la posible situacion encontrada:

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las exigencias del mercado de alimentos de origen animal en Colombia y en
el mundo, determinan que los productores deban cumplir con altos
estdndares de calidad e inocuidad con el propdsito de garantizar al
consumidor final un producto excelente, no solo el abastecimiento de
alimentos de calidad y nutritivos, sino también sanos o inocuos, es decir, que
no representen un riesgo para la salud de los consumidores finales. Desde
este punto de vista la empresa PROGENE S.A.S., cada dia se preocupa mas
por brindarles a sus clientes finales, pequefos y grandes, ganaderos,
productos que al desarrollarse en cada una de sus fincas y hatos garanticen
al final de la cadena productiva, un producto con alto estandar de calidad, en
donde el consumidor colombiano tendra la oportunidad de escoger el
producto de mayor preferencia y que se espera sea el producto nacional de
PROGENE S.A.S., de ahi, que la presente investigacién quiere conocer el
grado de satisfacciéon por los productos que ofrece la empresa, y verificar si
en la cadena productiva se estan generando estandares de satisfaccion que
garantice la permanencia en el mercado y la escogencia de la misma como la
organizacién lider, capaz de satisfacer totalmente a sus clientes.

La empresa PROGENE S.A.S. ha venido mejorando constantemente sus
conocimientos en torno a las condiciones que debe cumplir un producto para
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el cliente - ganadero - quien llevara su producto final apto para el consumo
humano. Dicha situacion, acomparnada de la introducciéon de productos
importados que compiten con los locales en calidad, trazabilidad y precio,
obligan a los ganaderos a mejorar la calidad e inocuidad con el objeto de
mantener y mejorar su posicién al interior del mercado local y lograr acceder
a los mercados internacionales, es ahi donde PROGENE S.A.S. se convierte
en un aliado comercial para obtener productos de calidad, bastante
rentables econdmicamente y que compiten con productos internacionales a
muy buenos precios, uno de los propésito que persigue PROGENE S.A.S, a
través de su campafa de reconocimiento de marca y marketing, es dar a
conocer a sus clientes actuales y potenciales, las bondades de los productos
ofrecidos y que de una vez por todas, los ganaderos olvide que la utilizacién
de técnicas de biotecnologia no esta al alcance de sus bolsillos, por el
contrario PROGENE S.A.S., les da la oportunidad de crecer y desarrollar en
el mercado con embriones que garanticen un ganado altamente competitivo,
reproductivo y de excelentes condiciones fitosanitarias, que arrojardn como
resultado productos finales como carne y leche de excelente condiciones y
que pueden competir en cualquier mercado local e internacional.

Aunque lleva algunos afios en el mercado y todavia no ha logrado
posicionarse como la lider del mismo, sus directivos y accionistas
constantemente evaltuan su trabajo y se proyectan en el mercado con el fin
de satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes, ellos reconocen
que tienen una buena participacién del mercado, pero que hace falta muchos
mas esfuerzos para lograr un mayor reconocimiento de marca, del producto,
y consideran que el servicio que prestan en bueno, pero creen tener algunas
debilidades frente a la competencia, de ahi que la realizacion del presente
trabajo les permitird conocer en mayor detalle lo que desean y quieren los
clientes de su empresa, este trabajo debe permitirle a los directivos proyectar
la empresa en el futuro, para tomar acciones encaminadas hacia el
mejoramiento continuo, en donde la calidad del producto ofrecido sera la
carta de presentacion de un proceso de servicio al cliente de alta calidad
capaz de competir con cualquier tipo de empresa grande o pequefia que
interactué en su sector econémico.

Por lo tanto, como grupo investigador y no queriendo decir, que actualmente
la empresa PROGENE S.A.S afronta serios problemas en relaciéon con el
servicio prestado a sus clientes, se plantea la siguiente formulacion del
problema
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cuadl es el grado de satisfaccion de los clientes por el servicio prestado que
ofrece la EMPRESA PROGENE S.A.S. y que estrategias de mejoramiento
pueden ayudar a mejorar la calidad en el portafolio de servicio ofrecido, y que
permitan generar en la organizaciébn una perspectiva de crecimiento y
desarrollo en el futuro?

1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Existe tecnologia de punta y equipos, que garanticen la prestacion de un
servicio de alta calidad, que ademas cumplan a cabalidad la normatividad
vigente?.

(Esta la EMPRESA PROGENE S.A.S., preparada logistica vy
estratégicamente para satisfacer las necesidades de los clientes en relacion
con la comercializacion de sus productos?

¢La capacidad comercial y operativa con que cuenta la EMPRESA
PROGENE S.A.S., esta acorde con el numero de requerimientos efectuados
a diario por los clientes, para la adquisicion de productos?

;La EMPRESA PROGENE S.A.S., cuenta con el personal adecuado y
capacitado para desempenar satisfactoriamente las labores encomendadas y
posicionar la empresa en el mercado?
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2. JUSTIFICACION

El presente capitulo ilustra sobre la importancia de realizar un trabajo
competitivo y de calidad, que debe ser una constante permanente en cada
organizacion, PROGENE S.A.S no es la excepcion. Posicionar una empresa
en el mercado no es facil y mucho menos es que esta permanezca y se
sostenga econémica en el entorno. Son las muchas las razones que pueden
ayudar a justificar la razon del presente trabajo, pero las investigadoras
consideran como vitales las siguientes: determinar el grado de competitividad
de la empresa en relacion con el servicio y producto ofrecido a sus clientes,
para determinar el grado de satisfaccidon que tienen los mismos frente a la
empresa.

En Colombia, el sector agropecuario se ha caracterizado por su
heterogeneidad en el uso de los sistemas de produccion. Se ha caracterizado
por tres sistemas, los que hacen de su produccién uso para su subsistencia y
en los cuales no les alcanza para vender a los mercados, un segundo grupo
que si llegan con su produccidén a los mercados locales pero por medio de
intermediarios, los cuales no obtienen muchas ganancias y su capacidad de
inversién es casi nula; los anteriores no tienen otras alternativas en como
mejorar sus actividades productivas y en el ultimo grupo en menor proporcion
se encuentran los que alcanzan a llegar a las grandes cadenas en las cuales
si hay un gran inversién en tecnologia e infraestructura los que les permite
ser competitivos.?

A pesar del panorama anterior en los Ultimos afos el sector agropecuario en
Colombia representa un renglén importante en la economia del pais teniendo
en cuenta su contribucion al producto interno bruto (PIB), pero si se tiene en
cuenta que algunos productores no tienen otras alternativas y ademas no
tienen como horizontes en mirar su produccibn como una empresa
agropecuaria en la cual se planteen objetivos relacionados con la utilidad,
rentabilidad, crecimiento, logrados mediante la realizacién de sus actividades
productivas, no habra un crecimiento en el sector y no se podra enfrentar a
los nuevos desafios y el panorama cambiante de los mercados mundiales ,
sumando la llegada de las tecnologias de comunicacion, como elementos de

? La globalizacion en el sector agropecuario. Consultado el 29 de julio de 2013. Disponible en
www.noticiasdelagro.com
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la globalizacién , que han hecho que las empresas tengan que desenvolverse
en un entorno mas complejo. Por tanto la empresa del sector agropecuario
moderna debera asumir un enorme desafio de modificar su gestion para
competir en el mercado.

De acuerdo con lo expresado por Teresita Beltran Ospina, Gerente General
del Instituto Colombiano Agropecuario —ICA—, los avances logrados por el
pais en materia de certificacion oficial en Buenas Practicas Ganaderas
(BPG), correspondientes a la verificacion del cumplimiento de las
disposiciones oficiales en materia sanitaria y de inocuidad en la produccion
primaria, demuestran que si es posible la produccion de carne, leche y sus
derivados, sin que represente riesgo alguno para la salud humana.

Segun lo informa la funcionaria, a la fecha la entidad ha certificado en BPG
en todo el pais, 742% predios, especialmente en los departamentos de
Antioquia, Caldas, Cundinamarca, Huila, Narifio, Quindio, Risaralda,
Santander y Valle del Cauca, de los cuales 291 corresponden a
establecimientos ganaderos de leche bovina, 102 a granjas productoras de
carne bovina y 349 a predios productores de porcinos.

Los predios certificados en Buenas Practicas Ganaderas han obtenido
beneficios en relacidén con la mejora de la calidad higiénica y sanitaria de la
leche, lo que no sélo favorece la inocuidad del alimento, sino también la
colocacién en el mercado de un producto competitivo. Adicionalmente, el
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural determind desde el pasado mes
de marzo de 2012, el otorgamiento de una bonificaciéon de $10 por cada litro
de leche, a aquellos hatos que presenten al comprador el certificado en
BPG. Con la implementacion de las Buenas Practicas Ganaderas de la
produccion primaria, se busca que los productores tengan mayor
competitividad y reduzcan los costos de produccién en carne, leche y demas
alimentos de origen animal, asi como mitigar los efectos nocivos que puedan
generar al medio ambiente las explotaciones pecuarias. Para el presente
ano, el ICA tiene el proposito de realizar mas de 750 auditorias de
certificacién a predios que se encuentran en proceso de implementacién de
las BPG.

Con base a la informacién obtenida a través de la red del sector agropecuario
y del subsector ganadero en Colombia, se puede determinar que todo el
sector esta encaminado a la prestacién de servicios con estandares altos de

3 Informe econémico y social presentado por el ICA para el segundo semestre del afio 2012.
Consultado el 30 de julio de 2013. Consultado en www.ica.gov.co
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calidad, en donde sus productos esperan ser comercializados en diferentes
mercados, de ahi que la empresa PROGENE S.A.S, por encontrarse
vinculada a este sector y subsector, no esta ajena a esta situacién, por el
contrario su labor es vital e indispensable para mejorar dicha cadena
productiva en beneficio de sus clientes y los consumidores en general.

De ahi que, la actividad empresarial y productiva, debe mejorarse cada dia,
en la medida que los profesionales tengan a su disposicién una serie de
herramientas, que aplicadas bajo la estructura de un proceso, permitan
detectar los problemas de las empresas, conociendo ampliamente las causas
y sus efectos, que faciliten la construccion de recomendaciones, para que las
directivas de la empresa tengan la suficiente claridad y elementos de juicio
en la toma de decisiones, que les permita a las organizaciones alcanzar el
éxito, en este caso, la Empresa PROGENE S.A.S busca fortalecer el
posicionamiento en el sector de las biotecnologias reproductivas en los
alrededores de la ciudad de Bogota, y de ahi la relevancia de la presente
investigacion.

Desde este punto de vista, como futuros especialistas se esta en la
necesidad de aprender y colocar en practica los conocimientos adquiridos a
través de las tutorias, con el animo de discernir sobre diferentes temas,
caracteristicas de la investigacion, ventajas y desventajas del objeto de
estudio, que con el paso del tiempo y con el hecho de adquirir experiencia,
deben dar los mejores resultados, buscando que el objetivo de fomentar y
crear desarrollo y crecimiento en empresas del entorno, sea el mayor anhelo
de todo profesional, y de una vez por todas, contribuir de forma satisfactoria
con el emprendimiento empresarial de el pais.

Una de las razones que justifica la realizacidén de la investigacion, radica en
que la empresa PROGENE S.A.S., desea posicionarse como Lider en el
mercado de biotecnologias reproductivas, dar a conocer su imagen
corporativa; contar con una herramienta adecuada para la captacién de
clientes y reflejar cercania con ellos. Dicha circunstancia todavia no se ha
logrado, ya que los clientes con los que cuenta actualmente han sido
captados por referencias de otros clientes satisfechos; por el “voz a voz” y
por los resultados exitosos a nivel tecnolégico que ha obtenido y que reflejan
el alto nivel y el conocimiento en la prestacion de sus servicios, la busqueda
del posicionamiento de la empresa en el mercado es una constante
permanente por parte de los directivos de la misma, y que como estudiante
se quiere analizar dicha situacion para verificar si existe la posibilidad de
ampliar el mercado objetivo de la empresa hacia nuevos horizontes que la

19



encaminen hacia el liderazgo del sector, realizando un diagndstico
responsable y serio, que permita tomar decisiones acertadas en relacién con
su entorno y que a la vez, sirvan a las investigadores como medio de
retroalimentacion en este proceso de aprendizaje que tiene como objetivo
desarrollar estrategias de mercado, en donde la gerencia de las empresas
juegan un papel muy importante, y que como estudiantes se debe tener la
experticia necesaria para disminuir los errores y maximizar nuestras
fortalezas, y que mejor, que a través de un caso empresarial real que tiene
multiples soluciones a sus problemas.

Si bien es cierto PROGENE S.A.S., ha avanzado en el tema de servicio y
calidad, los retos que tiene al respecto son altos, el propésito es cambiar la
percepcion en el pequeno ganadero de que las Biotecnologias de la
Reproduccion solo pueden estar al alcance de los grandes ganaderos; que
invertir en ellas es imposible por los “altos precios” y que su uso se requiere
tan solo en las grandes haciendas y con ganado de alta genética, alli es
donde se quiere llegar con este estudio, calificar el grado de satisfaccion por
el servicio prestados a los clientes de la empresa y permitir un mayor
contacto con ellos, para dar a conocer el portafolio de productos y servicios
de forma mas directa a cada uno de sus clientes sin importar su capacidad
econdmica, para que las directivas de la empresa evaluen la labor que estan
realizando en estos momentos, e implementar estrategias de mejoramiento
continuo que ayuden al posicionamiento de la empresa en el mercado.
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3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar el grado de satisfaccion del servicio prestado a los clientes de la
EMPRESA PROGENE S.A.S., con miras a desarrollar estrategias de
mejoramiento de la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Definir si la ubicacidn geografica e infraestructura fisica de la empresa
PROGENE S.A.S, genera confianza y credibilidad en los potenciales clientes,
para acceder a los servicios y productos que ofrece.

Determinar la capacidad tecnolégica y del recurso humano que tiene la
empresa, para conocer cuales son sus puntos fuertes y débiles en relacion
con su entorno.

Identificar si el portafolio de servicio que tiene la empresa PROGENE S.A.S
satisface las necesidades y expectativas de sus clientes.

Especificar las hipétesis y metodologia a utilizar en el presente estudio de
investigacion.

Conocer las estrategias comerciales y administrativas que tiene la empresa
PROGENE S.A.S, para cautivar mas y mejores clientes, que garanticen una
posicion de liderazgo en el mercado.

Formular el Plan de Mejoramiento para la empresa PROGENE S.A.S. que
permita el posicionamiento de la marca en el mercado.

Identificar si la tecnologia utilizada esta acorde con las necesidades y
expectativas del mercado objetivo de la empresa para generar desarrollo y
crecimiento en el futuro.

Presentar los resultados del estudio por medio de graficas y tabulacion de la
informacion obtenida a través de la encuestas.
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4. MARCO DE REFERENCIA DE LA INVESTIGACION

4.1. MARCO GEOGRAFICO

Bogota®, oficialmente Distrito Capital de Bogota, abreviado Bogota,
D.C. (durante la época colonial espafnola y desde 1991 hasta 2000
llamada Santafé de Bogota) es la capital de la Republica de Colombia y de
Cundinamarca. Esta organizada como Distrito Capital gozando de autonomia
para la gestion de sus intereses dentro de los limites de la Constituciény la
ley. A diferencia de los demas distritos de Colombia, Bogota es una entidad
territorial de primer orden en Colombia, con las atribuciones administrativas
que la ley le confiere a los Departamentos. Esta constituida por 20
localidades y es el epicentro politico, econdmico, administrativo, industrial,
artistico, cultural y turistico del pais.

Esta ubicada en el centro de Colombia, en la regidn natural conocida como la
sabana de Bogot4, que hace parte del altiplano cundiboyacense, formacion
montafiosa ubicada en la cordillera oriental de los Andes de los. Es la tercera
capital mas alta en América del Sur (después de La Paz y Quito), a un
promedio de 2625 metros sobre el nivel del mar. Posee el paramo mas
grande del mundo, localizado en la localidad de Sumapaz.

Segun los datos del censo nacional 2005 extrapolados a 2010, Bogota posee
una poblacion de 7.363.782 habitantes. Tiene una longitud de 33 km de sur a
norte, y 16 km de oriente a occidente. Como capital, alberga los organismos
de mayor jerarquia de la rama ejecutiva ( Casa de Narifio), legislativa
(Congreso de Colombia) y judicial (Corte suprema de Justicia, Corte
Constitucional, Consejo de estado y el Consejo Superior de la Judicatura).

La ciudad capital esta situada en la Sabana de Bogota, sobre el altiplano
cundiboyacense, una llanura de altitud situada en promedio a 2630 msnm
aunque las zonas montanosas del distrito alcanzan 3250 msnm, lo que hace
de ella la metrépoli mas alta del mundo vy la tercera capital después de Quito
y La Paz. Tiene un éarea total de 1776 km2 y un area urbana de 307 kmz2. El
territorio donde se asienta la ciudad fue antiguamente un lago. De esto dan
evidencia los humedales que cubren algunos sectores no urbanizados de la

* www.wikipedia.com Ubicacién geografica de Bogota D.C. consultado el 9 de junio de 2013.
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Sabana y en la localidad de Suba. A la llegada de los primeros
Conquistadores este territorio estaba cubierto de pantanos.

En el plano econdmico, se destaca como el mdas importante centro
econdémico e industrial de Colombia. Segun el DANE Bogota aporta la mayor
parte al PIB nacional (24,5 %). y es la séptima ciudad por el tamano del PIB
en Latinoamérica (de unos US$92 917 millones, por detrds de San Pablo,
México, Buenos Aires, Rio de Janeiro, Brasilia y Santiago), de las cuales, es
la quinta mas atractiva para invertir (solo por detras de Santiago, San Pablo,
México y Lima). A nivel latinoamericano se ubica en la vigésimo primera
posicion con relacion al PIB per capita. Segun The Economist, Bogota se
destaca por su fortaleza econémica asociada al tamafio de su produccion y el
PIB per céapita (el mas alto entre las principales ciudades de la nacién), las
facilidades para crear empresas y hacer negocios, la madurez financiera, la
atraccion de empresas globales y la calidad de su capital humano ; todo esto
respaldado por estudios de Harvard Business Reviev que la destacan como
el lugar del pais con el mayor niumero de universidades (114) y centros de
investigacion Asimismo es la sexta ciudad América Latina para organizar
eventos, es el principal mercado de Colombia y de la Regién Andina, siendo
el primer destino de la inversion extranjera directa que llega a Colombia
(70 %), convirtiéndola en la ciudad con mas empresas extranjeras, uno de los
factores que la posicionan como el mayor mercado de trabajo de su
pais. Bogota es la plataforma empresarial mas grande de Colombia, con el
21 % de las empresas registradas en el pais, y adicionalmente, en la ciudad
se encuentra el 67% de los emprendimientos de alto impacto
colombianos, teniendo el aeropuerto con el mayor volumen de carga a nivel
latinoamericano y el segundo en personas.

La ciudad obtuvo el puesto 54 en el indice Global Cities de 2010, siendo la
Unica ciudad global de Colombia y es considerada una ciudad global tipo
Beta+ por el GaWC.

4.2. MARCO SITUACIONAL — SUBSECTOR GANADERO

La ganaderia es una actividad econ6mica de origen muy antiguo que
consiste en el manejo de animales domesticables con fines de produccion
para su aprovechamiento. En cambio, el manejo de animales pertenecientes
a especies silvestres (no domésticas) cautiverio o semicautiverio se conoce
como zoocria.
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Dependiendo de la especie ganadera, se pueden obtener diversos productos
derivados, tales como la carne, la leche, los huevos, los cueros, la lana y la
miel, entre otro. La ciencia encargada del estudio de la ganaderia es la
zootecnia y los profesionales encargados directamente del desarrollo de la
produccion animal sonlos Ganaderos, ayudados por los Zootecnistasy
los Ingenieros de Produccién Animal, en estrecha colaboracién con los
Médicos Veterinarios que son los encargados de la prevencion y control de
las enfermedades de los animales.

El cumplimiento de las metas en los ciclos de vacunacion, las ventas de
ganado en pie, produccion de carne, expedicion de guias sanitarias y los
Tratados de Libre Comercio con Estados Unidos y la Unién Europea; son
hechos que dejan entrever los alcances, desafios y principales dificultades
que afronta el sector pecuario del pais.

Este ano el pais ganadero asumio retos importantes para alcanzar una mejor
productividad, competitividad y ganancias. Uno de tantos, fue llegar
avacunar cerca de 23 millones de bovinos contra fiebre aftosa y
brucelosis, enfermedades que pueden repercutir tanto en la salud de
animales libres de estos virus, como en el consumo humano. La Federacion
Colombiana de Ganaderos, Fedegan, el Fondo Nacional del Ganado FNG,
con el apoyo del Instituto Colombiano Agropecuario, ICA, le apostaron a la
idea de proteger los hatos nacionales con el animo de aumentar la confianza,
tanto nacional como internacional, para la compra y comercializacién de
ganado en pie y el consumo de carne en sus diferentes cortes.

Para el segundo ciclo de vacunacion, en cuanto a fiebre aftosa, se
atendieron 275.771 predios, es decir que 11’517.526 bovinos recibieron la
dosis que los protege contra esta enfermedad. Mientras que 557.064
terneras fueron vacunadas contra brucelosis, lo que quiere decir que 111.016
predios participaron de esta brigada. Los departamentos que mas se
destacan por su participacion son La Guajira, Quindio, Cérdoba y Narifio.

Las ventajas que tienen los productores al participar en este ciclo de
vacunacion van desde mejorar su produccion, vender a mejores precios,
obtener reconocimientos sanitarios por parte del ICA y de los mercados
nacionales e internacionales, movilizar el ganado y pagar Unicamente $1.000
por animal vacunado contra la fiebre aftosa.

LA EMPRESARIZACION GANADERA SE TOMO EL PAIS: Por su parte, a
través de clases tedrico — practicas las Brigadas Tecnol6gicas de Informacion
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Ganadera, BGTI, permitieron que cerca de 11.760 pequefios ganaderos
volvieran a clase para aprender nuevas formas de tecnificacion de hatos,
sembrar alimentos para los animales, manejar las praderas y asi obtener
mejores producciones tanto carnicas, como lecheras.

Con el apoyo de la Federacién Colombia de Ganaderos FEDEGAN, el Fondo
Nacional del Ganando, FNG, y el Servicio de Aprendizaje Nacional, SENA,
durante 3 meses un total 14 sedes se beneficiaron de este programa gratuito,
aportando conocimiento a cerca del 48% de las personas vinculadas al
sector ganadero que no han tenido estudios. Se espera que para 2013 mas
de 23.000 productores se vean beneficiados con este programa que busca
aumentar la productividad ganadera.

VENTAS, LA TABLA DE SALVACION PARA EL GANADERO: De acuerdo
con las ultimas cifras por el Departamento Administrativo Nacional de
Estadistica, DANE, el sector ganadero y lechero se destacan en la buena
dinamica del Producto Interno Bruto, PIB, en el tercer trimestre del afo,
ubicandose en 2,0% y 4,3% respectivamente, aportando al incremento de las
actividades pecuarias en un porcentaje del 2,9%.

Sin embargo, la venta de ganado en pie y carne hacia Venezuela se vio
afectada por un 'carrusel' comercial que denuncié Fedegan a final de afo.
(Fedegan denuncia ‘carrusel’ comercial en frontera colombovenezolana).
Cabe resaltar que desde el Fondo de Estabilizacion de Precios, FEP, lo
que se busca es un control fronterizo con Venezuela para la venta y compra
de carne y asi mantener el estatus sanitario que ostenta el pais como ‘Libre
de fiebre aftosa con vacunacion’. Desde esta entidad se realizd la
advertencia al Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, MADR, y la
Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales de Colombia, DIAN, sobre el
carrusel comercial que hay en la frontera venezolana.

Por tal razén, uno de los retos mas grandes que tuvo que asumir el sector
ganadero era no quedarse con la produccion de animales. ;La solucién?
Subir los precios internos o buscar otros mercados que demanden ganado en
pie y cortes finos de carne.

LOS RETOS DE LOS TLC’s: En el mes de mayo de 2013 entrd en vigencia
el Tratado de Libre Comercio, TLC, con Estado Unidos y posteriormente el
Senado de la Republica firmé la aprobacion del TLC con la Unién
Europea. Los sectores carnicos y lacteos expresaron total
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inconformidad con la medida, ya que si se reducen los aranceles y se
incrementan los contingentes, muchos ganaderos podrian irse a la quiebra.

A eso se suma el problema de la adecuacion de las vias principales y
terciarias de Colombia, “la tragedia es que entrara leche en polvo por
autopistas de doble carril de Barranquilla, Cartagena o Buenaventura, a los
grandes centros de consumo, mientras que la produccion del pequefio y
mediano ganadero quedara atrapada porque tendra que salir a lomo de mula
para los principales centros urbanos o cabeceras municipales, intentando
que esa leche, algun dia, pueda llegar a los grandes centros de
transformacién”, explic6 José Félix Lafaurie, presidente de FEDEGAN, en
entrevista con Fernando Londofio en Radio Super.

Segun Lafaurie, de llevarse a cabo el TLC con la Unién Europea, cerca de
300.000 familias ganaderas perderan sus empleos, razon por la cual le
piden al Gobierno ofrecer ayudas a pequefios y medianos productores.

Para 2013, la ganaderia se seguira transformando. Tras los 50 anos de la
creacién de la Federacion Colombiana de Ganaderos, FEDEGAN, a lo largo
del ano transcurrirdn foros tematicos que daran respuesta a la solucion de
retos como los TLC’s, el mejoramiento de la productividad y el acceso a
nuevos mercados y la conmemoracion de los 20 afios de la parafiscalidad
ganadera.

Como investigadoras, y una vez analizada la informacion obtenida a través
de diferentes medios informaticos, que se encuentra relacionada con el
objeto de estudio de la presente investigacion, se considera de vital
importancia traer a colaciéon gréficos y cifras econdmicas que permiten
detallar con mayor claridad el subsector ganadero de Colombia, la
interpretacion de las graficas es el analisis que realizan las investigadoras,
ya que solamente se encontraron graficos mas no interpretacién de estos por
parte de los autores que hicieron el informe presentado por FEDEGAN y que
se toma como fuente secundaria de vital interés al presente trabajo.
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Grafico 1. Participacion porcentual de los subsectores agropecuarios
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Fuente: Informe econdémico Fedegan afio 2012

En el informe econémico del afo 2012 presentado por FEDEGAN, y segun la
grafica 1, se puede observar claramente que el subsector ganadero en
Colombia tiene una elevada y significativa participacién econémica, muy por
encima de otros subsectores que conforman el sector agropecuario, tiene un
porcentaje del 20.1% del total de la participacion agropecuaria en el PIB del
pais. Esto permite comprender el impuso y desarrollo que viene alcanzado
dicho subsector en la economia colombiana, son muchos los millones y
millones de pesos que se administran por parte de ganaderos, asociaciones,
cooperativas, empresa privada y empresa publica, en donde cada una juega
un papel primordial para constituir a este subsector, como un eje fundamental
en el desarrollo de politicas agrarias en Colombia, ademas cabe mencionar
que dentro del concepto de Buenas Practicas que viene desarrollando e
impulsando FEDEGAN en algunos hatos y fincas del pais, este reglon de la
economia colombiana tiene muy buenas oportunidades para competir en
mercados internacionales a través de los Tratados de Comercio
Internacional que ha venido firmando el pais en los ultimos afos.

De lo anterior, cabe manifestar que la ganaderia mueve otro tipo de negocios
que generan un significativo nimero de empleos, y que le permiten ubicarse
como una actividad empresarial agropecuaria lider en el pais, por el volumen
de ventas, por los empleos directos e indirectos que genera, asi como la
constitucién de empresas veterinarias de profesionales en zootecnia y la
ampliacion de investigaciones en biotecnologia, que se encuentran
estrechamente relacionadas con el sector, y que si toda la cadena productiva
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crece, el pais obtendra cada dia mejores resultados econdmicos para la
constitucién de proyectos y obras de infraestructura que generan desarrollo y
crecimiento en toda la sociedad.

Grafico No 2 Uso Vs Vocacion de los suelos en Colombia ara el afo

2012.
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Fuente: Informe econémico Fedegan ano 2012

En el grafico 2, la ganaderia ocupa un segundo lugar con respecto al uso y
vocacion del suelo frente a la agricultura, esta por debajo de las actividades
forestales que se llevan a cabo en el pais. Esto puede estar relacionado con
la dificil situacién de orden publico que viven los ganaderos frente a la poca
tierra que tienen disponible para sus ganados, ya que por orden publico y por
la falta de infraestructural vial y de comunicacién en Colombia, ellos
encuentran un rezago significativos para expandir sus negocios en diferentes
partes del pais, lo que ha facilitado el incremento de hectareas de cultivos
forestales y en otras ocasiones hectareas inexploradas por el hombre.

Actualmente se tiene 38.3 millones de hectareas en uso frente a 19.3
millones de hectareas disponible para la crianza de ganado en Colombia,
existe una diferencia de cerca del 50% del numero de hectareas disponible
en relacion con el nimero de hectareas utilizadas. Se podria pensar que los
gobiernos nacionales, regionales y locales vienen fallando en la adopcion de
programas y proyectos que impulsen con mayor escala el subsector
ganadero en Colombia, y estan desconociendo el valor econémico que le
aporta este reglon de la economia al pais, que podria genera mayores
fuentes de empleo en el area rural del pais, ademas se generaria mayor
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inversion en biotecnologia que garantice el desarrollo y crecimiento del
mismo subsector en cada uno de los actores interesados en el tema.

Grafico 3. Situacidon general del subsector ganadero en Colombia
para el afio 2012.
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Fuente: Informe econdmico Fedegan afio 2012.

El grafico anterior ilustra de forma detallada las diferentes actividades
empresariales que se relacionan con el ganado, como lo es la cria 'y ceba
de ganado, la lecheria especializada, la produccidén de leche para obtencion
de derivados o doble propésito como se conoce, en todos y cada uno de
estos subsectores se administran significativas cifras econdmicas, se
generan un numero importante de empleos y se utilizan diferentes materias
primas para la generacion de productos industriales y agroindustriales que
benefician a la sociedad colombiana, ya que muchos de estos productos son
de bajo costo para el consumidor final, ademas esta industria y agroindustria
tiene la posibilidad de incursionar en nuevos mercados internacionales lo que
genera ingresos de divisas al pais que redundan directamente sobre la
inversidon estatal que se requiere para proyectos y programas de interés
general a la economia colombiana.

La principal actividad econémica del subsector ganadero en Colombia esta
relacionada con la comercializacién y consumo de carne de res, le sigue en
orden de importancia la produccion de leche especialidad y de doble
proposito.
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Grafico 4. Empleos Permanente Generados
y nivel de estudio en el Subsector Ganadero de colombia
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El impacto en la generacién de empleo en el subsector ganadero es bueno,
ya que como se dijo anteriormente, son varias las actividades econdémicas
que genera la ganaderia, la produccién de leche, la cria de ganado, la ceba y
el doble propdsito, todas estas actividades generan puestos de trabajo que
contribuyen con el crecimiento y desarrollo de la agroindustria colombiana.

Grafico 5. Orientacion del Hato colombiano por atividad ganadera

Nivel de estudios % |% acum.
Sin estudios 15% 15%
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Fuente: Informe econdémico Fedegan afio 2012

ACTIVIDAD GANADERA Criterios por Municipio

Doble pmim Tener actividades municipales de Doble propdsito mayores al 51% del total de las
actividades municipales
Cria Tener actividades municipales de Cria mayores al 51% del tolal de las actividades

municipabes.

Dable Propdsito — Cria

Tener actividades municipales de Doble Propbsito mayores al 40% y actividades
municipales de Cria mayores al 40% del total de las acthidades municipales

Leche Tener actividades municipales de Leche mayores al 51% del total de las actividades
municipales.
D.P -Cria-Ceba Tener actividades municipales de Doble Propésito mayores al 32%, de Cria mayores al

32% y de Ceba mayores al 32% del tolal de las actividades municipales

Doble Propésito - Ceba

Tener actividades municipales de Doble Propbsito mayores al 40% y actividades
municipales de Ceba mayores al 40% del total de las actividades municipales

Ceba Tener actividades municipales de Ceba mayores al 513 del tolal de las actividades
municipales.
Ceba - Cria Tener actividades municipales de Ceba mayores al 405 y aciividades municipales de Cria
R mayores al 40% ded total de las acthidades municipales,

Fuente:

Informe econémico Fedegan afo 2012
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Grafico 6. Inventario por orientacion del hato 2012.
(en millones de cabeza)
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La principal actividad que desarrolla la ganderia es la cria de ganado con un
38.7% de participacion, le sigue enorden de importancia la gaaderia doble
proposito con un 34.9%, la ceba de ganado con un 20.7% de participacion y
la lecheria especializada un 6.4%.

Todas estas actividades generan puestos de trabajo, ingresos econémicos
sustanciales para el pais y contribuyen a la creacién de empresas del sector
agroindustrial en Colombia.

Grafico 7. Precio del ganado gordo en pie
(precio/kilo)
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4.3. SATISFACCION DEL CLIENTE

SATISFACCION PARA EL CLIENTE.

> Tiene un precio adecuado.

> Proporciona beneficios a la empresa.

> Los profesionales utilizan el tiempo bien.
> La relacion costes - beneficios es buena.

ACCESIBILIDAD:

> Geografica. Un producto debe ser facilmente lograble para el cliente
en el ESPACIO.

> Tiempo. En el TIEMPO.

> Cultural. En cuestion de compresién CULTURAL.

> Un producto que no llega al cliente no es capaz de proporcionar
resultados.

CONSIDERACIONES ETICAS DEL SERVICIO DE CALIDAD: No es posible
un servicio de calidad que vaya en contra de los principios éticos de las
personas. Las empresas deben promover y mantener una politica de calidad
basada en valores y principios éticos.

EVOLUCION DE LOS CONCEPTOS ALREDEDOR DE LA CALIDAD:
CONTROL DE LA CALIDAD. Tiene que ver con las actividades de
inspeccion durante o al final del proceso. El control e inspeccion de calidad
asegura la garantia de calidad y ello hace que se mejore la calidad, permite
una gestion total de la calidad, conduce a una organizacion excelente.

MODELO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS:

Las dimensiones identificadas en el modelo son las siguientes:

> Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

> Fiabilidad. Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable
y cuidadosa.

> Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

> Seguridad. Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y
sus habilidades: profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad.

> Empatia. Atencion individualizada que ofrecen las organizaciones a
sus clientes: accesibilidad, comunicacion y comprensién del cliente.
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DETECCION Y PRIORIZACION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD: La
deteccion de los problemas de calidad se entiende como la actividad que
pone de manifiesto la existencia de déficit en uno o varios componentes de la
calidad en un servicio.

Definicion del problema de calidad: debe ser sencilla, clara y lo mas concreta
posible. Hay que tener en cuenta siempre, el no caer en la trampa de querer
incluir las causas "posibles" en la definicion del problema.

Puesto que la calidad se comporta como una variable continua en la que se
pueden dar diferentes niveles de calidad y sus componentes, la variabilidad
en los servicios sera un elemento a tener en consideracion. Los problemas
de calidad estan relacionados con la presencia de determinadas variaciones
de algunos componentes y caracteristicas de los servicios.

PROBLEMAS GENERICOS: Los que afecten a todos los componentes de
una organizacién o equipo.

PROBLEMAS ESPECIFICOS: Los que afectan solamente a alguno de los
servicios o profesionales.

ANALISIS DE RECLAMACIONES: Uno de los métodos mas conocidos para
poner en evidencia la disconformidad con los servicios. Una reclamacion es
la expresion por parte del cliente de una insatisfaccion con el servicio
recibido, deberia considerarse como una oportunidad de mejora, puesto que
permite poner en funcionamiento mecanismos y actividades que mejoran la
calidad de los servicios.

Es un buen método de deteccion de oportunidades de mejora, utilizado de
forma sistematica con perspectiva individual y global en la organizacién y que
se afnade y complementa con el resto de herramientas utilizadas.

ANALISIS DE SUGERENCIAS: Permite mejorar en ocasiones la informacién
que se tiene con las reclamaciones. No existe una cultura de utilizacién de
las sugerencias.

Los elementos clave a la hora de poner en funcionamiento un sistema de
sugerencias serian los siguientes:

> Tienen que potenciarse desde el sistema con anuncios y carteles.

> Hacer un esfuerzo en la accesibilidad, hay que poner medios faciles.

> Hay que difundir su uso y habituar a los clientes a que sugieran.
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> Las respuestas deben ser rapidas y visibles para todos.
> Si se identifica el usuario hay que personalizar la respuesta en cada
caso.

PRIORIZACION DE PROBLEMAS: Priorizar significa escoger aquella que
haremos primero, pero cuidado porque IMPORTANCIA no es lo mismo que
PRIORIDAD.

Una correcta Priorizacién determina la situaciéon que debe ser abordada en
primer lugar, con una posibilidad de mejora mas relevante o un impacto en la
calidad mas positivo. No siempre aquello que debemos hacer primero
coincide con lo que creemos que es mas importante, sino que tiene que ver
mas con la posibilidad de ser abordado.

ANALISIS DE LAS CAUSAS DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD: Los
métodos de analisis de causas son las herramientas de calidad vy
clasicamente se distinguian las "siete herramientas de Ishikawa" (diagrama
de causa - efecto, diagrama de flujo, histograma, diagrama de Pareto,
diagrama de dispersién, diagrama de tendencias y graficos de control).

Actualmente la clasificacion se ha ampliado y se incluyen técnicas
organizacionales (QFD o despliegue de la funcién de calidad, andlisis
funcional), herramientas para la creatividad (lluvia de ideas, técnica de grupo
nominal), herramientas de disefo (andlisis de flujo de trabajo) y herramientas
gréficas (CEDAC, diagrama de afinidad y conexiones, etc.).

EVALUACION DE LA CALIDAD: Aspectos conceptuales y generalidades.

EVALUACION: Es el proceso mediante el cual se trata de determinar, de la
forma mas sistematica y objetiva posible, la relevancia, efectividad e impacto
de las distintas actividades, segun los objetivos marcados previamente.

EVALUAR: es comparar con unos patrones o modelos de atencion correcta
con el fin de valorar en que medida se ajusta la realidad a los mismos.

La evaluacién debe aportar racionalidad a las decisiones y esto da lugar a
tres situaciones:

> Adecuacion de los recursos y programas a las necesidades.

> La preocupacioén por conocer el impacto de los programas.

> La importancia para la mejora de la calidad de la asistencia.
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ORIGENES DE LA TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS: El origen lo
podemos ubicar en la necesidad de humanizar y democratizar la
administracién, cuando en ésta surge la idea de desarrollar las llamadas
ciencias humanas dentro de la filosofia pragmatica de John Dewey, la
psicologia de Kurt Lewin y la experiencia y conclusiones de Hawthorne, son
capitales para el humanismo en la administracion.

La teoria de las relaciones humanas, también se conoce como escuela
humanistica de la administracion, fue desarrollada por George Eltén Mayo
(1880-1949), cientifico australiano Profesor y director del Centro de
Investigaciones Sociales de la Harvard School of business Administration el
cual tuvo gran apoyo por parte de sus colaboradores.

Esta teoria surge en los Estados Unidos y constituye un movimiento de
reaccion y oposicién a la teoria clasica de la administracion. Se crea la
necesidad de corregir la fuerte tendencia de la deshumanizacion del trabajo,
aparecida con la aplicacién de métodos rigurosos, cientificos y precisos, a los
cuales los trabajadores debian someterse forzosamente. De ésta manera
poco a poco se libera de esos conceptos rigidos y mecanicos de la antigua
teoria (clasica), y se adecua a nuevos patrones de vida, las relaciones
humanas se convierten en un movimiento tipicamente norteamericano, todo
ello enfocado a una democratizacion de conceptos administrativos mas
fuertes.

En 1923 Elton Mayo dirigidé una investigacién en una fabrica textil préxima a
Filadelfia, en ella se encontraban problemas de alta rotacion de personal. En
1924 la Academia Nacional de Ciencias de los Estados Unidos inici6é algunos
estudios para verificar la correlacion entre productividad e iluminacién esto en
el area de trabajo. En 1927 el Consejo Nacional de Investigacion inici6 la
experiencia de Hawthorne, en un barrio de Chicago, donde se tenia la
intencién de determinar la relacién entre la intensidad de la iluminacién y la
eficiencia de las obreras, basada en la produccién; Esto fue dirigido por E.
Mayo y la investigacién aport6 grandes e importantes resultados.

La prosperidad de los afos veinte que aparentemente no tenia limites,
termino abruptamente el 24 de octubre de 1929, con una repentina baja de
acciones de la bolsa de valores de Nueva York. Esto va a iniciar una crisis
econdmica, que no solo afecto a Estados Unidos sino que se extendi6 a todo
el mundo, este pais tenia un gran volumen de deudas debido a las compras
a plazos, tanto de acciones como de productos una situacién
verdaderamente cadtica.
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La caida de los precios de los productos redujo el poder de compra y se
aument6 el desempleo pero los que seguian trabajando tenian que aceptar
reduccion de salario, un trato inadecuado vy triste. Aunque cabe mencionar
que muy pocos solian tener un trato humanizado y digno.

4.4. MARCO INSTITUCIONAL

PROGENE S.A.S. Es una empresa lider en el sector ganadero por el uso de
las Biotecnologias de la Reproduccion Bovina y Equina y por su enfoque
hacia el Desarrollo de Procesos de Productividad y Mejoramiento Genético.

RESENA HISTORICA PROGENE: Nacié gracias a una oportunidad que se
presento y porque se cumplian unas condiciones para poderla crear, las
condiciones eran:"teniamos el conocimiento de todas las labores, sabiamos
hacerlas desde el punto de vista técnico.

Estaba la experiencia de haber trabajado en la empresa que esta a la
vanguardia en este tema por mas de 12 anos "CGR", alli trabajé 3 afios y
medio en todas las areas técnicas, fui el Unico profesional que lo hizo. Estas
areas eran: areas de capacitacion, los programas de inseminacion artificial a
tiempo fijo, palpaciones y ecografias, evaluacion androldgica y congelacion
de semen y transferencia de embriones por el lado convencional. yo contaba
con una buena base de datos debido a que realizaba muchas capacitaciones
y cursos a médicos veterinarios y zootecnistas, esto lo hacia en diferentes
partes de Colombia como Zipaquira, Puerto Salgar, en los llanos orientales,
Tolima, Huila, Valle del Cauca, Santander, entre otros; supe que estas
personas serian un aliado al momento de crear mi propia empresa pues me
relacione muy bien con todos y sabia que podia trabajar de una forma muy
particular y unica que podia ser el punto mas importante que podia tener la
empresa y eran las alianzas estratégicas con profesionales que hoy en dia es
el fuerte nuestro, muchos profesionales nos recomiendan para trabajos
especializados.

En el caso de la ganaderia, no conociamos ganaderos pero otros
profesionales nos presentaron los ganaderos y esto hizo que de ahi partiera
la empresa, habia una necesidad, en muchas partes no se conocian estas
tecnologias, ni siquiera se habian visitado y nosotros llegamos a trabajar alli.

El nombre de PROGENE fue porque el Pro viendo de productividad, Gene
me los dio un familiar y me gusto porque se relacionaba con mi actividad,
después de analizar otros nombres me decidi por este.
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En la empresa, empecé solo y después llego Maria, mi esposa, en enero de
2012 me encerré a crear la empresa después de haber renunciado a CGR,,
con un tio hicimos una proyeccién de planeacion estratégica donde se
definen los objetivos de la empresa, la misién, analisis Dofa, Visién, entre
otros, a él le debo mucho, y en marzo arrancamos actividades como tal.

Las asesorias especializadas en reproduccion bovina se ofrece gracias a que
tuve un curso intensivo de 2 afos y medio en una finca de 3.000 hectareas,
estuve encerrado con el ganado, utilizando técnicas como las de embriones,
inseminacion, chequeando, analizando, evaluando con muy buenos
profesionales.

En este momento Progene ha logrado un mayor posicionamiento, llevamos
ano y medio, tenemos un listado de clientes muy importantes, grandes y
pequefnos, ademas de realizar la labor practica y de los servicios estamos
dando capacitaciones, todo de una forma directa nada subcontratado,
tenemos unos convenios internacionales, es decir que buena parte de la
practica que se esta llevando a cabo también se esta sistematizando esa
experiencia para llevarlos a programas de formacién, pues son muy poco los
centros de formacion teorico practicos en estas areas especificas que en
Colombia son excepcionales porque se ha vivido, la experiencia formativa
integral de este campo.

Tratamos de buscar siempre la excelencia, y para esto se necesita de mucha
teoria, leer, buscar informacion, estar actualizados y como complemento ser
muy practicos, esto hara que nuestra labor se caracterice por la excelencia.

PROGENE es una empresa especializada en trabajar razas puras, la
produccion de embriones de todas las vacas que tienen una raza superior,
tenemos un servicio especial que es el de vender prefieces, embriones "la
genética de las vacas elites”

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Colecta, Aspiracién, Congelacién y Transferencia de Embriones.
Evaluacién Andrologica y Congelacion de Semen.

Chequeo Reproductivo con Ecografia y Determinacion del Sexo en la
Gestacion.

Programas de Inseminacién Artificial a Tiempo Fijo (IATF).

Asesoria Reproductiva Especializada.

Venta de Hormonas para la Sincronizacion en Programas de IATF,
Transferencia y Superovulacién

YVVV VVYVY
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> Venta de Semen, Embriones, Receptoras y Animales Puros

» Venta de Equipos e Insumos

» Programas de Capacitacién en |IATF, Transferencia de Embriones,
Evaluacién Andrologica, Congelacién de semen y Ecografia

ASESORIA ESPECIALIZADA EN REPRODUCCION: Con nuestro grupo de
profesionales distribuidos en todo el pais, especialistas en temas afines a la
produccion ganadera ofrecen asesorias a todo nivel al empresario ganadero,
para que logren las metas de produccion.

ECOGRAFIA: Utilizada para el chequeo reproductivo y para diagnosticar con
claridad:

> Gestaciones a partir del dia 25

> Sexar

> |dentificar el porcentaje de ciclicidad del hato
> lIdentificar prefieces gemelares

» Diagnosticar patologias Uterinas

TRANSFERENCIA DE EMBRIONES: Técnica para reproducir animales de
alto valor genético.

POR LAVADO CONVENCIONAL

Con analogos hormonales se manipula el ciclo estral de la vaca para
estimular los foliculos en crecimiento y causar la mdultiple ovulacion; de
esta manera se generan varios embriones pos inseminacion, los cuales
son obtenidos por medio de colecta convencional de la vaca donante y
transferidos en animales con caracteristicas reproductivas normales y de
buena habilidad materna.

POR FERTILIZACION IN VITRO: Con el uso de la ecografia y una probe con
transductor convexo via vaginal, se aspiran los foliculos que estan en los
ovarios para extraer los ovocitos que son llevados a maduracién y
fertilizacién; posteriormente son dejados por siete dias en una
incubadora a temperatura, atmosfera y humedad controlada, para su
transferencia en la receptora.

SERVICIO PARA PROPIETARIOS DE DONADORAS Y RECEPTORAS: Se
inicia con la seleccion de las donantes y receptoras; continia con el
protocolo de sincronizacion, colecta, transferencia o congelacion de
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embriones y finaliza con un chequeo o diagnostico de prefiez en las
receptoras.

SERVICIO Y VENTA DE GENETICA DE PROPIEDAD DE PROGENE
S.A.S. O DE NUESTROS CRIADORES ALIADOS: El cliente que adquiera
Embriones a través de Progene S.A.S., contara con el respaldo de criadores
que durante anos vienen consiguiendo tipos de descendencia con una
genética superior.

Los precios son sujetos de cambios, dependiendo del valor genético que
tenga cada embrion.

ALIANZAS CON CLIENTES INTERESADOS EN ADQUIRIR GENETICA:
Opcién 1: El cliente aporta las receptoras, el costo de las hormonas de
sincronizacion y los gastos de mantenimiento. Progene S.A.S., Realiza la
seleccién de las receptoras; aporta la genética, la transferencia y el
diagnostico final del trabajo para conocer la tasa de prefiez. Entre Progene
S.AS. y el cliente se hace un reparto en cantidades iguales de las
receptoras prefiadas a los 90 dias de gestacion.

Opcién 2: El cliente aporta las receptoras, el costo de las hormonas de
sincronizacion y los gastos de mantenimiento. Progene S.A.S realiza la
seleccién de las receptoras; aporta la genética, la transferencia y el
diagnéstico final del trabajo para conocer la tasa de prefiez. Progene S.A.S. y
el cliente se reparten en cantidades iguales las crias nacidas de 7 meses.

INSEMINACION ARTIFICIAL (IA) E INSEMINACION ARTIFICIAL A
TIEMPO FIJO (IATF): La IA es Ila técnica de Ila Biotecnologia
Reproductiva mas usada en el mundo para reproducir la genética de los
machos con caracteristicas de alto valor.

La IATF es utilizada como herramienta para simplificar y asi realizar de forma
masiva la Inseminacién Atrtificial al mismo tiempo en grupos de animales;
contrarrestando la mayor limitante de la IA que es la deteccion de celos.

El uso de estos protocolos permite prefiar o inducir a la ciclicidad y al mismo

tiempo un buen nimero de animales, incluyendo los que se encuentren en
estado anovulatorio.
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Con un manejo apropiado se avanza en los programas de Mejoramiento
Genético, Se disminuyen los dias abiertos y se logra eficiencia reproductiva
en la ganaderia comercial del pais.

ANDROLOGIA: Es posible Aumentar la fertilidad en la ganaderia gracias a la
Evaluacién Fisica y Seminal; la Evaluacién de la Libido y la Capacidad
de Monta en los toros, para identificar a los animales mas eficientes como
productores de terneros y a los no fértiles para descartarlos del sistema.

EVALUACION ANDROLOGICA: El servicio incluye una evaluacion fisica y
seminal; un proceso de clasificacion y ofrece las respectivas
recomendaciones

SEGMENTO OBJETIVO: Se podrian definir como mercado objetivo: “los

medianos y grandes productores ganaderos” porque:

» La mayor poblacion ganadera se encuentra en las fincas productoras.

» Existe un sin numero de ganaderos tradicionales que han visto crecer a
los mas grandes que incorporaron estas tecnologias, los cuales tienen
grandes expectativas de hacer lo mismo, al ver el reconocimiento y
evolucién econdmica que tienen  actualmente quienes invirtieron
biotecnologias hace algunos arios.

> Ganaderos con ideas de dejar atras el sistema tradicional, pues las cifras
muestran que seguir asi no es rentable ni productivo y porque saben que
deben invertir en genética y biotecnologias y en sistemas como divisidon
de potreros, ordefio mecanico, instalaciones adecuadas, etc.

» Técnicos y profesionales quienes deberan capacitarse en Buenas
Practicas Ganaderas (BPGs) tales como: Certificacion libre de bracela y
tuberculosis; Practicas al momento de ordefio; Libre de mastitis; Rotacion
de potreros y Botiquines con medicamentos

LA COMPETENCIA: Las cifras en biotecnologias en Colombia son
desconocidas pues desafortunadamente no existe un centro que recopile esa
informacion para llevar una estadistica y poderla mostrar, pero gracias a una
revisidon hecha por PROGENE S.A.S. y su grupo de trabajo, se sabe que en
el 2005 se realizaron 12.000 transferencias de embriones, interesante
movimiento comparado con otros paises.

El productor ganadero en Colombia ha dejado de ver la biotecnologia como

una novedad inalcanzable y todo empez6 a conocerse a una mayor escala
hace aproximadamente 13 anos después de recursos propios de ganaderos
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con buena posibilidad econémica, que utilizaron sus animales puros de razas
europeas e indicas.

Nace la empresa “CGR Biotecnologia Reproductiva”, lider en el mercado
comercial de biotecnologias en Colombia y hasta hace unos 7 anos nuevas
empresas empezaron a surgir en el mercado nacional con gran fuerza y a
manejar la mayor parte del mercado como Genbiotec, Vitrogen, Embriones
del Sinu, Cryogen y Embriogen, las cuales empezaron a prestar servicios
técnicos en biotecnologias de la reproduccion y a trabajar razas puras para el
mercado nacional y la de venta de genética como embriones y semen al
mediano productor.

Hoy en dia continlan estas empresas prestando dichos servicios y algunos
profesionales independientes que se capacitaron y tuvieron la capacidad de
mantenerse y ser exitosos en la prestacion de dichos servicios.

Los ganaderos que compraron embriones y utilizaron esas tecnologias hace
algunos anos, ya tienen sus propios nucleos genéticos de animales
donadores; con reconocimiento y estatus en el sector por haber sido los
primeros y los ganaderos que mantienen su sistema de la forma tradicional
como lo hacian hace muchos afos quieren introducir genética y tecnologia
por la necesidad del mercado en competitividad.

Hoy los precios son mas accequibles que antes para los productores dada la
presencia de diferentes empresas y profesionales y por las nuevas formas de
negociar entre empresas y profesionales siendo un muy buen negocio para
ambas partes.

El mercado de la biotecnologia crece cada dia ya que el productor empezé a
entender el beneficio; también porque debe enfrentarse a un nuevo mercado
globalizado completamente diferente al que existia hace muchos afnos, dada
la firma de los Tratados de Libre Comercio (TLC) con los E.E.U.U y los
paises Europeos ya que son los paises de mayor amenaza para la ganaderia
colombiana.

MISION: PROGENE S.A.S. es una empresa que ofrece servicios
especializados en biotecnologias de la reproduccién bovina y equina; que
desarrolla procesos de productividad y mejoramiento genético y que se
adapta a las necesidades individuales, nacionales e internacionales de la
explotacién ganadera.
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VISION: PROGENE S.A.S. se proyecta como una empresa vanguardista en
la aplicacion cientifica de biotecnologias de la reproduccion bovina y equina,
con reconocimiento particular por la introduccion de mejoras genéticas y
productivas acordes a las necesidades particulares del sector ganadero y de
la economia nacional e internacional.

VALORES: FEtica. Responsabilidad Social. Excelencia y Calidad.
Cumplimiento

OBJETIVOS

» Incrementar la productividad del Hato Ganadero de la region a través de
estrategias de mejoramiento genético y programas reproductivos con la
técnica de IATF, Transferencia de embriones y capacitacion a
productores en eficiencia reproductiva.

» Generar un retorno econdmico al mejorar las expectativas de produccidn
(mas carne, mas leche y mejor calidad).

> Incorporar Tecnologia y prestar un servicio de alta calidad para que el
empresario ganadero cumpla sus objetivos y sus metas de produccion.

» Contribuir en la formacién de nudcleos genéticos de razas puras con
pedigri, para aumentar el pie de cria de reproductores.

» Transferir conocimientos de forma directa al productor con la
implementacion de talleres y procesos de capacitacion.

4.5. MARCO TEORICO

HISTORIA DE LA REINGENIERIA®

Actualmente se notan dos problemas en la organizacién de las empresas, a
saber: Como cada persona es responsable de una parte del proceso, nadie
es responsable del total y del producto del proceso.

No se aprovecha el potencial humano.

Pese a esto, este tipo de organizacion dio resultados como nunca antes,
aunque tienen miedo al riesgo. El modelo de mando y control se ve hoy en
dia como una organizacién cada vez menos eficiente, porque vivimos en una
época de cambio acelerado.

> MANENE, Luis Miguel. Reingenieria de procesos. Consultado el 22 de septiembre de 2013.
Disponible en www.googleacademico.
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Por esto, el concepto de reingenieria es una opcion para reaccionar ante la
situacion actual y sus cambios. La reingenieria, enfocada en procesos
eficientes que se basen en la satisfaccién del cliente, logra eliminar la antigua
forma de funcionamiento de las empresas.

Las primeras grandes innovaciones en los procesos tuvieron lugar desde
hace mucho tiempo, y fueron tanto producto de la creatividad como de las
necesidades. Asi tenemos, después de la organizacién industrial de Taylor,
la reinvencion de los procesos ideada por Henry Ford, y la recreacién de los
procesos generados por Toyoda y Ohno para la empresa Toyota, la cual tuvo
lugar en necesidades de ahorros tanto de materiales como financieras, de
tiempo y de espacio.

En su concepcion actual, la reingenieria es el producto de la necesidad
imperiosa de las empresas americanas para recuperar el terreno perdido en
materia de competitividad frente al Japdn en primera instancia, y frente a
Corea del Sur y Taiwan en un segundo lugar. Originado en los Estados
Unidos bajo los valores de la civilizacion occidental, Michael Hammer, al
inicio de los 1990 fue el hombre asociado a su creacién formulando un
enfoque y técnicas para su practica.

El hecho de que las empresas japonesas descubrieran e implantaran la
gestién de procesos mucho antes que Occidente ayuda a explicar su éxito
econémico en todo el mundo. Las culturas de algunas corporaciones
japonesas se han caracterizado durante décadas por la gestién y la mejora
de procesos, y han permitido que empresas de sectores diversos desarrollen
procesos rapidos y eficientes en areas tan esenciales como el desarrollo del
producto, la logistica y las ventas y el marketing.

Posteriormente, los avances tecnoldgicos en materia de tele-informatica,
juntamente con la robédtica y los conceptos de fabricacion flexible, han
acelerado los procesos de reingenieria e innovacion.

También es conocida como la Reingenieria de Procesos de Negocios -BPR
Existen tantas definiciones como consultores y autores hay, pudiendo
mencionarse las siguientes:

El pensamiento nuevo y el redisefio fundamental de los procesos operativos
y la estructura organizacional, orientado hacia las competencias esenciales
de la organizacion, para lograr mejoras dramaticas en el desempefio
organizacional.
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El proceso por el que las empresas se convierten en competidores de clase
mundial al rehacer sus sistemas de informacién y de organizacién, formas de
trabajar en equipo y los medios por las que dialogan entre si y con los
clientes.

La reingenieria en los procesos de la empresa es una filosofia de mejora por
la cual se busca lograr mejoras graduales en el rendimiento, redisefiando
procesos mediante los cuales una organizacion opera, maximizando el
contenido de valor agregado y minimizando cualquier otra cosa. Este método
se puede aplicar a nivel de procesos individuales o a toda la organizacién.

La reingenieria es un esfuerzo organizado, conducido desde arriba hacia
abajo en la organizacién, con el objetivo de prever, tanto como sea posible y
necesario, reformular completamente sus principales procesos de trabajo, de
forma tal de conseguir mejorias de gran nivel en lo que respecta al aumento
de la productividad, la calidad de los servicios y productos y la eficacia en la
atencion de los clientes.

Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas
de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.

La reingenieria de procesos combina una estructura para realizar el trabajo
con una orientacion hacia resultados dramaticos y tangibles. Supone retirarse
del proceso para preguntarse por su objetivo global en el negocio,
efectuando después un cambio radical y creativo para conseguir mejoras
exponenciales en la forma de conseguir ese objetivo.

La reingenieria constituye una recreacion y reconfiguracion de las actividades
y procesos de la empresa, lo cual implica volver a crear y configurar de
manera radical él o los sistemas de la compania a los efectos de lograr
incrementos significativos, y en un corto periodo de tiempo, en materia de
rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta, y calidad, lo cual implica la
obtencién de ventajas competitivas.

Reingenieria es el redisero rapido y radical de los procesos estratégicos de
valor agregado -y de los sistemas, las politicas y las estructuras
organizacionales que los sustentan- para optimizar los flujos de trabajo y la
productividad de una organizacion
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Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y actuales de
rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.

La Reingenieria es el replanteamiento fundamental y el redisefio radical de
los procesos del negocio para lograr mejoras dramaticas dentro de medidas
criticas y contemporaneas de desempeno, tales como costo, calidad, servicio
y rapidez”. (Hammer 1994)

En la definicién anterior existen cuatro funciones claves:
» Una reingenieria buscara el porqué se estd realizando algo
fundamental.
>
Los cambios en el disefio deberan ser radicales (desde la raiz y no
superficiales).

» Las mejoras esperadas deben ser dramédticas (no de unos pocos
porcentajes).

» Los cambios se deben enfocarse unicamente sobre los procesos.

La reingenieria es el redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos
de valor agregado y de los sistemas, las politicas y las estructuras
organizaciones que los sustentan, para optimizar los flujos del trabajo y la
productividad de una organizacién”. (Manganelli, 1995)

Reingenieria en un concepto simple es el redisefio de un proceso en un
negocio o un cambio drastico de un proceso. A pesar que este concepto
resume la idea principal de la reingenieria esta frase no envuelve todo lo que
implica la reingenieria.

Reingenieria es comenzar de cero, es un cambio de todo o nada, ademas
ordena la empresa alrededor de los procesos.

La reingenieria requiere que los procesos fundamentales de los negocios
sean observados desde una perspectiva transfuncional y en base a la
satisfaccion del cliente. Para que una empresa adopte el concepto de
reingenieria, tiene que ser capaz de deshacerse de las reglas y politicas
convencionales que aplicaba con anterioridad y estar abierta a los cambios
por medio de los cuales sus negocios puedan llegar a ser mas productivos.

Reingenieria también significa el abandono de viejos procedimientos y la
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busqueda de trabajo que agregue valor hacia el consumidor. La reingenieria
se basa en crear procesos que agreguen el mayor valor a la empresa.

La base fundamental de la reingenieria es el servicio al cliente.
El objeto de la reingenieria lo constituyen aquellos procesos que son a la vez
estratégicos y de valor agregado. La optimizaciéon que la reingenieria pide se
mide en términos de resultados del negocio, incremento de rentabilidad,
participaciéon del mercado, ingresos y rendimiento sobre la inversién. Otra
caracteristica de la reingenieria es que en general debe ser rapida porque los
ejecutivos esperan resultados en tiempos muy cortos. Ademas los resultados
deben ser radicales para que logren resultados notables y sorprendentes.

La reingenieria de procesos (BPR) defiende el redisefio radical de los
procesos, frente a la simple reestructuracion practicada siguiendo los
métodos tradicionales.

La reingenieria no consiste en una simple reestructuracion, sino en un
cambio radical en la estructura de los procesos, entendidos éstos como una
secuencia de actividades que crean valor para el cliente.

“Reingenieria es el cambio en continuidad de una organizacién con el
objetivo de mejorar su competitividad y rentabilidad, actualizando los
sistemas culturales, estratégicos y estructurales, redisefiando sus procesos
clave, de manera que sirvan para lograr la satisfaccion de las necesidades de
sus clientes, proveedores y entorno.” (L.M.Manene)

Esto es posible de 3 formas distintas: redisefio de las etapas del proceso,
cambio de la secuencia logica y temporal, o0 cambio de otras caracteristicas
del proceso, siendo para ello bésico el respaldo de las Tecnologias de la
Informacion y las comunicaciones: TICs.

Es necesario un profundo estudio de los clientes, sus necesidades, gustos y
preferencias, asi como de sus posibilidades econdémicas.

Segun Hammer y Champy las Tres C’s: Consumidores, Competencia y
Cambio, son las tendencias que estan provocando estos cambios.

Las “3C” son:

CLIENTES - La oferta aumenta y se diversifica a un ritmo mas acelerado que
la demanda
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COMPETENCIA — Antes las empresas nacionales se repartian el mercado
local pero la presion competitiva se hace mas intensa

CAMBIO — Acortamiento en el ciclo de vida de los productos.

Clientes: Los vendedores ya no mandan, los consumidores si. Ahora los
consumidores le pueden pedir al vendedor qué quieren, cuando lo quieren,
cémo lo quieren y en algunos casos hasta cuanto estan dispuestos a pagar y
de qué forma.

Los clientes asumen el mando, ya no tiene vigencia el concepto de él cliente,
ahora es este cliente, debido a que el mercado masivo hoy esta dividido en
segmentos, algunos tan pequerios como un solo cliente. Los clientes ya no
se conforman con lo que encuentran, ya que actualmente tienen mudultiples
opciones para satisfacer sus necesidades.

Competencia: Antes la competencia era simple y casi cualquier empresa que
pudiera entrar en el mercado y ofreciera un producto aceptable, a buen
precio, lograria vender. Ahora no sélo hay méas competencia sino que
compiten de distintas formas.

No hay que olvidar que la tecnologia moderna ha introducido nuevas formas
de competir y nueva competencia, Internet por ejemplo. Por lo tanto hay que
estar atento a esto para poder hacerle frente y estar preparados a ese nuevo
tipo de competencia.

El Cambio: Ya se ha hecho notar que los consumidores y la competencia ha
cambiado, pero también hay que hacer énfasis al hecho de que la forma en
que se cambia ha cambiado.

Antes se creia que la automatizacién era la solucion, pero esto lo Unico que
hace es hacer mas rapidos los procesos actuales, lo cual estd mal si el
proceso es inadecuado y peor aun si ni siquiera hay necesidad de realizarlo,
lo que a la larga seria una ligera mejora a expensas de una inversion
sumamente fuerte. Por eso es que la Unica forma de afrontar este nuevo
mundo es conociendo como hacer mejor el trabajo actual, lo cual se podra
realizar al analizar dicho trabajo.

Lo anterior nos lleva a la raiz de la Reingenieria; olvidarse de que es
obligatorio organizar el trabajo de acuerdo a los principios de la division del
trabajo y hacerse de la idea que es necesario organizar el trabajo alrededor
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de los procesos. Lo anterior es necesario debido a que es fundamental tener
enfoque hacia el cliente.

La rapidez del cambio tecnolégico también promueve la innovacion Los ciclos
de vida de los productos han pasado de anos a meses. Ha disminuido el
tiempo disponible para desarrollar nuevos productos e introducirlos. Hoy las
empresas tienen que moverse mas rapidamente, o pronto quedaran
totalmente paralizadas.

La Globalizacion: Otro factor a tomar en cuenta en explicar porque realizar un
reingenieria es la globalizacion. La globalizacion presenta nuevos retos a la
forma de realizar negocios. El comercio y la industria deben cambiar, deben
adaptarse y evolucionar hacia la nueva estructura del mercado. Con la
globalizacién las empresas se enfrentan a mas competidores; también la
rapidez de los cambios tecnoldgicos promueve innovacion.

La globalizacién trae consigo la caida de las barreras comerciales y ninguna
compania tiene su territorio protegido de la competencia extranjera.
Empresas americanas, japonesas, europeas tienen experiencia en mercados
fuertemente competitivos y estdn muy ansiosas de ganar una porciéon de
nuestro mercado. Ser grande ya no es ser invulnerable, y todas las
companias existentes tienen que tener la agudeza para descubrir las nuevas
companias del mercado.

La Reingenieria ha sido posible gracias a las aportaciones realizadas por las
Tecnologias de la Informacién y las comunicaciones TICs .

Es esencial la formacidén del personal en las organizaciones, asi como su
gestién, para llevar a acabo con éxito un programa de Reingenieria.

La reingenieria, a diferencia de la automatizacion, es innovacion. Es explorar
las mas nuevas capacidades de la tecnologia para alcanzar metas
enteramente nuevas. La reingenieria es la herramienta fundamental del
cambio.

La reingenieria utiliza el cambio continuo para alcanzar la ventaja
competitiva. Los negocios que ganaran al maximo seran aquellos que
puedan asimilar la tecnologia mas reciente y tomar ventaja de las
oportunidades, para que asi se preparen a si mismos para cambiar.
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METODOLOGIA DE REINGENIERIA DE PROCESOS.

La Reingenieria de procesos consigue resultados en cada una de las areas
de la organizacién: logistica, operaciones/produccion, compras, ventas,
marketing, planificacion, gestiéon de personas, etc.

Por ello, la mejora y el control de procesos son basicos para la correcta
gestién empresarial ya que se consiguen los siguientes objetivos:

» Conseguir un mejor flujo de informacién y materiales.

» Obtencion de importantes incrementos de la productividad.

> Disminucién de los tiempos de proceso del producto o servicio.

» Disminucién de los costes de las actividades y productos.

Reingenieria significa cambio radical. La tendencia de las organizaciones es
evitar el cambio radical, la mejora continua esta mas de acuerdo con la
manera como las organizaciones se entienden naturalmente con el cambio.

Asi, la situacién ideal es afrontar una reingenieria inicial de procesos para a
partir de ahi, trabajar con los conceptos de mejora continua.

Mapa de Procesos. Identificacion de los procesos clave. Identificacién de los
procesos estratégicos y operativos existentes o necesarios, y creacidén de un
mapa (un modelo) de dichos procesos.

Desarrollo de la vision de los nuevos procesos mejorados. Jerarquizacion del
mapa de procesos para su rediseno, y determinacion de los procesos clave,
aquellos que se abordaran primero 0 con mayor interés

Reingenieria de los procesos. Reingenieria (creacién y redisefio) de
procesos, realizada por consultores externos, especialistas internos, o una
mezcla de ambos.

Diseno y pruebas de los nuevos procesos. Preparacion y prueba de los
nuevos procesos (procesos pilotos).

Mejora continua. Procesos posteriores de mejora continta.
Lo ideal, consiste en establecer una metodologia en la que se reinvente toda
la estructura y funcionamiento del proceso o de la organizacion. Se

mantienen los objetivos y estrategias basicas del negocio, pero se adopta
una libertad total de ideas. Esta metodologia se puede restringir
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aprovechando en mayor o menor medida los procesos ya existentes,
haciéndose asi un rediseno parcial del proceso.

Las empresas deben realizar los siguientes 5 pasos generales para dar un
nuevo disefo a sus procesos de operacion:

Etapa 1 — Preparacion:

Definir las metas y los objetivos estratégicos que justifiquen la reingenieria y
los vinculos entre los resultados de la reingenieria y los resultados de la
organizaciéon. Desarrollar la visidon y los objetivos de los procesos de la
empresa. Establecer prioridades y metas.

Etapa 2 — Identificacion:
El propdsito de esta etapa es el desarrollo de un modelo orientado al cliente,
identifica procesos especificos y que agregan valor.

Aqui se incluye la definicibn de clientes, procesos, rendimiento, éxito,
recursos, etc. Ademas requiere un conocimiento profundo de toda la
empresa y sus procesos. ldentificar los procesos que es necesario volver a
disenar. Identificacion de los procesos criticos, cuellos de botellas, etc.

Debido a que los recursos son esencialmente limitados, priorizar la mejora
continua es absolutamente recomendable, para ello en primer lugar es
necesario identificar cuales son los Factores Criticos de Exito (FCEs) de la
organizacion.

Un FCE es un elemento en el cual se tiene que ser especialmente excelente
debido a que el mismo puede determinar el éxito o el fracaso de la
organizacion.

Los FCEs deben de satisfacer la condicion de “necesario y suficiente”
asegurando que cada uno de ellos es necesario para la Mision de la
organizacién y que la suma de todos es suficiente para alcanzarla.

Una vez determinados cuales son los FCEs, podremos identificar cuales son
los procesos de la organizacién que tienen impacto directo en los mismos,
siendo estos procesos los Procesos Criticos. Identificar los Procesos Criticos
es la base para poder administrar los esfuerzos de mejora continua de la
organizacion.
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Etapa 3 Visién:

Entender y medir los procesos actuales. El propésito de esta etapa es
desarrollar una visién del proceso capaz de producir un avance decisivo en
rendimiento. La vision del nuevo proceso debe ser comprensible para todo el
personal, describir las caracteristicas primarias del proceso, debe ser
motivadora e inspiradora.

Etapa 4 — Solucién:

Reunir a las personas involucradas y realizar sesiones de trabajo. En esta
etapa se produce un disefno técnico y un disefo cultural-organizacional de la
empresa.

La etapa de disefo técnico busca realizar la vision (Etapa 3), especificando
las dimensiones técnicas del nuevo proceso

El disefio social necesariamente debe ser realizado al mismo tiempo que el
técnico, pues para que un proceso sea eficaz, estos disefios deben ser
congruentes.

Etapa 5 — Transformacion:

El propdsito de esta etapa es realizar la vision del proceso implementando el
disefio de la etapa 4. Disefar y elaborar un prototipo del proceso.
Implementacion técnica.

El Mapa de Procesos y la identificaciéon de los procesos criticos nos
permitiran focalizar y llevar a cabo una gestion de procesos priorizada y
consistente que nos asegurara la mejora continua.

Para garantizar la mejora continua debemos tener en cuenta un hecho
fundamental: La mejora continua es un valor que no puede ser impuesto a
los empleados, tiene que salir de ellos mismos. Conseguir que los empleados
puedan aportar lo mejor de si mismos y asi garantizar el éxito en la mejora
continua de la organizacién exige gestionar tres requisitos:

QUERER.- Tener la intencién determinada de participar en la mejora
continua es el primer requisito. Para ello un clima de comunicacion abierta y
honesta y la practica del reconocimiento son elementos basicos a construir
mediante el adecuado liderazgo de dirigentes.

SABER.- El segundo requisito consiste en canalizar adecuadamente la
energia creativa de las personas hacia la mejora continua. Para ello debe de
asegurarse que las personas estan enfocadas hacia la satisfaccién del
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cliente (saber que mejorar) y disponen de la formacién necesaria para poder
mejorar los procesos (saber como mejorar).

PODER.- Capturar el beneficio de la mejora continua exige invertir no solo en
horas sino en recursos. Asi pues el Ultimo requisito es proveer a las personas
de la delegacion de poder y los recursos necesarios para asegurar la captura
de todo el potencial de mejora identificado.

Tres fases son las necesarias para comprender y poder mejorar
continuamente los procesos: Evaluar, analizar y mejorar.

Evaluar: Definir la Mision del proceso de forma tal que permita la
comprension del valor anadido del mismo respecto de su contribucion a la
Mision general de la organizacion.

Asignar un propietario de proceso que lidere la mejora continua de la eficacia
y la eficiencia. Consensuar requerimientos cliente — proveedor como primer
paso para la mejora de calidad. Definir indicadores sélidos y consistentes que
permitan la toma de decisiones acertadas respecto de la mejora de la
calidad. Es necesario estar seguro de que los datos en todo momento,
reflejan la situacion actual, la tendencia y son coherentes con los
requerimientos cliente — proveedor existentes.

A partir de la comprension de la mision, los requerimientos de los clientes y
los resultados de los indicadores, evaluar el proceso identificando las ayudas
y barreras existentes en el entorno y los puntos fuertes y areas de
oportunidad del proceso en si. El resultado de la evaluacion nos permitira
detectar las areas de mejora a contemplar.

Analizar: Las areas de mejora, utilizando herramientas de mejora de la
calidad tales como: Proceso de Mejora de Calidad, Andlisis de causas raiz
simplificacién de procesos.

Determinar los beneficios que la aplicacion de la metodologia del
Benchmarking puede aportar, en cuanto a la obtencion de practicas
adecuadas para obtener las mejoras de rendimiento necesarias.

Identificar las acciones adecuadas para garantizar la mejora del rendimiento

Mejorar: Convertir las acciones en planes detallados de mejora. Llevar a
cabo los planes de mejora. Comparar los resultados de los indicadores con
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los resultados previos, comprobando de esta forma si las acciones dan la
mejora esperada. Verificar la satisfaccion del cliente. Iniciar un nuevo ciclo de
gestién, volviendo a la fase de evaluacion.

4.6. MARCO CONCEPTUAL

Dentro del grupo de palabras que permiten visualizar de forma méas exacta la
investigacion son:

CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

CAPACIDAD®: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar
un producto que cumple los requisitos para ese producto.

CLIENTE: Organizacién o persona que recibe un producto.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PROCEDIMIENTO: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso.

PROCESAMIENTO DE DATOS: Revision y consistencia de cada una de las
lecturas y liquidacién de la factura.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido sus requisitos.

¢ www.google.com. Concepto y definiciones. Consultado en diccionario académico el dia 1 de julio de
2011.
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5. HIPOTESIS Y VARIABLES

5.1. HIPOTESIS

A continuacion se plantean las siguientes hipotesis:

> Esta la empresa PROGENE S.A.S. preparada logistica, administrativa,

comercial y financieramente, para satisfacer a sus clientes con un
portafolio de productos de alta calidad y con estandares de eficiencia y
eficacia, que le permitan posicionarse en el mercado como la
empresa lider dl sector.

La infraestructura fisica y tecnoldgica con la que cuenta la empresa,
incide en el crecimiento y desarrollo para captar mas y mayores
clientes.

La competencia existente es mas agresiva y
reconocimiento que PROGENE S.A.S.

tiene mayor

El recurso humano que labora en la empresa esta suficientemente
capacitado par satisfacer las necesidades de los clientes.

VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE

VARIABLE
INDEPENDIENTE

FACTORES

GRADO DE ACEPTACION

Situacion social Aspectos demograficos
Estrato social

Condicion laboral

SERVICIO Y | Situaciéon econémica | Disponibilidad de recursos econémicos

PERSPECTIVA DE Oportunidades comerciales
CRECIMIENTO Y Crisis del pais
PARA | Situacién cultural Desconocimiento del portafolio de servicios

DESARROLLO
PROGENE S.A.S.

Desconfianza
Excesivos costos

Tramitologia para acceder a los productos

Desconfianza

Miedo a invertir

Falta de apoyo gubernamental
Falta de oportunidades

Situacion del pais
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6. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

6.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacion sera de enfoque empirico analitico, de corte descriptivo, ya
que se identificara la informacion existente y se le hara un estudio con un fin
comun, el cual es conocer el grado de satisfaccion y a calidad del servicio
prestado por la empresa PROGENE S.A.S. a sus clientes, para definir
mejoras.

6.2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion a desarrollar en el presente proyecto sera descriptiva y
explicativa. Se plasmara textualmente los hallazgos observados en la
investigacion, se pretende detallar las principales necesidades y expectativas
de los clientes frente al portafolio de productos y servicios ofrecidos por la
empresa.

6.3. TIPO DE DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion a desarrollar en el presente proyecto sera descriptiva y
explicativa. Se plasmara textualmente la informacion recolectada en la
poblacidn objetivo, conforme a lo que arrojen los datos de la encuesta escrita
aplicada.

6.4. METODOLOGIA O PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION
Para la determinacion del analisis de estudio se aplicara una metodologia de
tipo descriptiva y explicativa por que se ira recopilando informacion y se
plasmara de forma escrita.

El enfoque sera cuantitativo por que se deben establecer y recopilar datos
estadisticos y matematicos.
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Para el logro de esta funcion se aplicara técnica de investigacion, basada en
la recopilacion de informacién a través de archivos documentales, trabajo
documental. ] )

6.5. POBLACION OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de esta investigacion se tomara como poblacion objetivo la
base de datos de clientes de la empresa que asciende a la suma de
TREINTA'Y TRES CLIENTES

6.6. MUESTRA

Debido a que la poblacion objetivo de la empresa tiene como numero total 58
clientes, no se hace necesario la aplicacion de una muestra estadistica, ya
que se simplificaria demasiado el proceso de recoleccion de informacién.
Ademas es una muestra homogénea en relacién con la actividad econémica
que ejercen y pequefa en cantidad.

Por lo tanto para la aplicacion de la encuesta se hace necesario aplicarla al
cien por ciento de los clientes, de esta forma se obtendra una informacion
mas veraz y objetiva, pues si se aplica formula estadisticas el nimero de
encuestas se reduce a menos de 58 clientes y no se obtendria una cobertura
del ciento por ciento de los clientes de la empresa, para que la informacion
sea veraz y objetiva.

6.7. FUENTES DE INVESTIGACION

Internet

Base de datos de la empresa

Libros y documentos sobre satisfaccion del cliente.
Encuesta escrita.
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7. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Como eje fundamental para el desarrollo de la investigacion, se tiene la
informacion  recolectada a los clientes de PROGENE S.A.S, que
actualmente son 30,de ahi que la aplicacién de la encuesta se realiza a igual
numero de clientes, los que garantizan una informaciéon mas real y objetiva
conforme al planteamiento del problema:

1. Género
ITEMS CANTD
a. Masculino 52
b. Femenino 6

Grafico 8. Sexo del encuestado

Femenino
10%

Masculino
90%

Fuente: Grupo investigador

En relacidén con el género el 90% de los clientes de la empresa PROGENE
S.A.S., son de género masculino, el 10% restante son de género femenino.

2. Rango de edad del encuestado

ITEMS CANTD
a. De 18 a 30 anos 5
b. De 31 a 50 anos 45

c. Mayores de 50 afios 8
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Grafico 9. Edad del encuestado

De 18 a 30 afios
9%

Vas de 50 afos
14%

Fuente: Grupo investigador

La edad promedio de los clientes de la empresa PROGENE S.A.S, es de 31
a 50 afnos con una representacion del 77% de los clientes, le sigue los
clientes con edad de 18 a 30 afios con un 9%, y el 14% de los clientes tienen

mas de 50 anos.

3. Area o zona donde se ubica su negocio

ITEMS CANT
a. Urbana 58
b. Rural 0

Grafico 10. Lugar o zona donde se ubica su
negocio
Urbana

0% >~

Fuente: Grupo investigador
El area geografica en donde se ubican los clientes de la empresa
PROGENE, el 100% de ellos estdn ubicados en el area rural, no existe
ningun cliente en el &rea urbana.

4. Estrato socioeconémico al que pertenece
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ITEMS CANTD

a. Uno 0
b. Dos 3
c. Tres 18
d. Cuatro 11
e. Cinco 22
f. Seis 4

Grafico 11. Es%rato socioec%ndmico del encuestado
els o5

7% Uno 5%

\J«

Fuente: Grupo investigador

Dentro del grupo de segmentacion por estrato econémico, el 38% de los
encuestados pertenece al estrato 5, el 31% pertenece al estrato 3, el 19%
pertenece al estrato 4, el 7% pertenece al estrato 6, el 5% pertenece al
estrato 2.

5. Nivel educativo que tiene

ITEMS CANTD
a. Primaria 3
b. Secundaria 20
c. Técnico o Tecndélogo 20
d. Profesional 15
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Grafico 12. Nivel de estudio del encuestado
Primaria

Profesioral 524
267¢

Secundaria
35%

Técnico o
Tecnologo
34%%

Fuente: Grupo investigador

En relacion con el nivel de estudio de los clientes encuestados de PROGENE
el 35% tienen estudios secundarios, el 34% tienen titulo de técnico o
tecndlogos, el 26% son profesionales y solamente el 5% son de nivel
educativo primaria.

6. Nivel de ingresos econdémicos que posee el cliente
ITEMS CANTD
a. De 1 a3 SMLMV 5
b. De 4 a6 SMLMV 23
c. Mas de 6 SMLMV 30

Grafico 13. Nivel de ingresos econémicos del

encuestado Dela3
SMILMV

8%

Mas de b
SWILMY
52%
Dedaé
SWMILMY
40%

Fuente: Grupo investigador

El nivel de ingresos predominantes dentro de los clientes es: el 52% tiene
mas de 6 SMLMV, el 40% devenga entre 4 y 6 SMLMV, solamente el 8%

tiene ingresos de 1 a 3 SMLMV.
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ASPECTOS GENERALES DEL CLIENTE
7. Actualmente es usted un cliente

ITEMS CANTD
a. Activo 50
b. Inactivo 8

Grafico 14. Tipo de cliente

Inactivo
14%

Activo
86%
Fuente: Grupo investigador

EL 100% de los clientes de PROGENE S.A.S se encuentran actualmente
activos en relacién con la utilizacion de los servicios y producto ofrecidos por
la empresa. Lo que manifiesta un excelente grado de pertenencia hacia la
empresa por parte de los clientes.

8. Qué productos son de su preferencia en la empresa PROGENE

ITEMS CANTD
a. Congelacion de semeny
transferencia de embriones 23
b. Evaluacion androldgica 19
c. Chequeo reproductivo 16
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Grafico 15. Cual es el producto de preferencia

Congelacion
semen y transf.
40%

Chequeo
reproductivo
27%

Fuente: Grupo investigador

El producto de mayor preferencia por parte de los clientes de PROGENE
S.A.S. es congelacién de semen y transferencia con un 40%, evaluacion
androlégica con un 33% de los encuestados y el 27% se dirige a la empresa
para chequeo reproductivo.

9. Por que eligi6 la empresa
ITEMS CANTD

a. Experiencia investigativa 5
b. Calidad en sus productos 25
c. Porla asesoria 8
d. Recomendacion 20

Grafico 16. Porqué eligio la empEesa
xper.

Investigativa

Recomendacion o
9%

34%

Calidad de
productos
43%

Por la asesoria
1496

Fuente: Grupo investigador

62



El factor de mayor relevancia que lo impulso a tomar los productos y
servicios de PROGENE son: calidad de los productos 43%, por
recomendacién de otros clientes 34%, por la asesoria que brinda la empresa
lo manifiesta el 14%, por la capacidad de la experiencia investigativa el 9%.

10. Considera que el servicio que le ofrece la empresa es

ITEMS CANTD
a. Excelente 10
b. Bueno 45
c. Regular 3
d. Malo 0

Grafico 17. El servicio quel ofrece la empresa es
alo

Regular 0% Excelente

5% o’ 17%

\

Fuente: Grupo investigador

Desde el punto de vista del servicio, los clientes de la empresa manifestaron
que es BUENO segun el 78% de los encuestados, el 17% considerada que el
servicio prestado es excelente, y solamente el 5% considera que el servicio
prestado y obtenido de PROGENE es regular, ningin encuestado manifesto
que el servicio fuera de mala calidad.

11.Qué producto usted cree que le hace falta a la empresa

ITEMS CANTD
a. Mayor capacitacion y asesoria 14

b. Mas visitas técnicas 44

c. Otra. Cual?. 0
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Grafico 18. Que prodéltcto le hace falta ala empresa
ra.

O%_\
Mavyor
capacitaciony
asesoria
24%
Mas visitas
técnicas
76%

Fuente: Grupo investigador

Para que la empresa sea mas llamativa y se adquiera un mayor prestigio, el
76% de las personas encuestadas manifiesta que se deben realizar mas
visitas técnicas a las fincas, el 24% considera que hace falta mayor
capacitacién y asesoria.

12. Evalué el nivel de satisfaccion de los siguientes servicios ofrecidos por
la empresa asi: Excelente (5), Bueno (4) Aceptable (3) Deficiente (2)

Malo (1).

ITEMS CANTD

ITEMS Excelente  Bueno Regular Deficiente  Malo
Experiencia investigativa 10 32 14 2
Calidad de productos 8 45 5 0
Calidad del servicio 7 45 6 0
Asistencia técnica 3 50 4 1
Cumplimiento en los trabajos 1 48 5 0
Infor. Suministrada 5 50 3 0
Capac. De respuesta 15 30 8 5
Visitas técnicas 9 38 11 0
Preciosde Py S 0 27 31 0
Amabilidad 6 44 8 0
Infaes. Tecnoldgica 2 38 18 0
Ubicacién 2 27 29 0
Utilidad pag. We 0 5 53 0
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Grafico 19. Evaluacion del servicio ofrecido

M Excelente WBueno MRegular M Deficiente M Malo

Fuente: Grupo investigador

13. De estos factores cual considera usted debe cambiar la empresa para
mejorar el servicio

ITEMS CANTD
a. Su horario de atencion 2
b. La ubicacion de la oficina 18
c. Laimagen fisica de sus instalaciones 10
d. Capacitar al personal para buen servicio 13
e. Repotenciar sus equipos tecnoldgicos 15

Grafico 20. Que factor debe cambiarla empresa para

mejorar )
FHorario de

atencidén

42 Ubicacion
oficina
31%

Repoteciar
equinos
26%

Capzacitaral
personal Imagen fisica
22%¢ 172

Fuente: Grupo investigador
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De los factores que debe cambiar la empresa para mejorar se encuentran:
la ubicacion de la oficina arrojo un porcentaje del 31%, el 26% considera que
se debe repotenciar los equipos para mejorar el servicio con un 26%,
ademas el 22% manifiesta que se debe capacitar al personal continuamente,
el 17% manifiesta que se debe cambiar la imagen fisica de la empresa a
través del posicionamiento de la misma en canales de publicidad, porque
actualmente se carece de estos, el 4% manifiesta que se deben cambiar los
horarios de atencion al publico.

14. De los servicios sociales que ofrece la empresa, cual es el que mas le gusta

ITEMS CANTD
a. La asesoria reproductiva 23

b. Charlas técnicas sobre ganado 20

c. Visitas a la finca 10

d. Todas las anteriores 5

Grafico 21. Servicios sociales que mejor ofrece la empresa
Todes las
anteriores
9%

Asesoria
reproductive
A40%

Visitasa las

fincas
17%%

—

Charlas técnicas
349

Fuente: Grupo investigador

Al mencionarle cual es el servicio de mayor preferencia, los clientes de
PROGENE manifestaron que las asesorias reproductivas ocupan el primer
lugar con un 40% de los encuestados, las charlas técnicas ocupan el
segundo lugar con un 34%, las visitas a fincas con un 17%, y el 9%
manifestoé que todas son actividades de su agrado.
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15.Que tipo de capacitacion le gustaria le brindaria la empresa para
aumentar su sentido de pertenencia a ella.
ITEMS CANTD

Charlas de reproduccién animal 38

Talleres de calidad de productos 8

Cursos técnicos de mercadeo 6

Liderazgo y emprendimiento 6

coop

Grafico 22. Queé capacitacion le gustaria recibir

liderazgo v
emprendimiento
Cursos técnicos 10%
de mercadeo
10%%

Talleres de Charla

Cﬂllci'ﬂd reproducion
14%% 66%

Fuente: Grupo investigador

En relacién con las capacitaciones que le gustaria recibir, se observa que el
66% desea capacitacion en reproduccion animal, el 14% desea talleres de
calidad en el producto, el 10% desea capacitacion de liderazgo y de
mercadeo.

16. Considera que la tecnologia utilizada por la empresa es

ITEMS CANTD
a. Excelente 5
b. Buena 45
c. Regular 8
d. Mala 0
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Grafico 23. La tecnologia utilizada es
Mala Excelente
Regular 0% _, 934
1125

Fuente: Grupo investigador

La tecnologia que utiliza la empresa para desarrollar su objeto social es
considera como buena, lo manifiesta el 77% de los encuestados, el 14%
considera que es regular y el 9% considera que la tecnologia utilizada es
excelente.

17.Considera que el personal de la empresa esta capacitado y ofrece el
mejor servicio posible. Evalué el nivel de su respuesta

ITEMS CANTD
a. Excelente (5) 15
b. Buena (4) 35
c. Regular (3) 8
d. Mala (2) 0

Grafico 24. El personal de la empresa esta capacitado y
ofrece el mejor servicio
Mrlala
o
/_D/:

Regular
1494

Excelente
2620

Fuente: Grupo investigador
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El 60% de los clientes encuestados refiere que el personal que labora en la
empresa esta capacitado para desempenfar su labor, el 26% considera que
son excelentes trabajadores y el 14% considera que los trabajadores
desempenan una funcién regular en sus puestos de trabajo.

18.Le gustaria que la empresa lo visitara en su casa o lugar de trabajo
para ofrecerles los servicios

ITEMS CANTD
a. Sl 58
b. NO 0

Grafico 25. Le gustaria que lo visitaran en su casa o lugar
ce trabajo

—NO
056

Fuente: Grupo investigador

Los clientes esperan que PROGENE los visite en su casa o lugar de trabajo,
lo que redunda directamente sobre el nivel de pertenencia hacia la
empresa, pues los clientes se sienten mas satisfechos cuando los visitan que
cuando ellos van hasta las instalaciones de PROGENE.

19.Qué otra empresa similar a PROGENE utiliza?

ITEMS CANTD
Médico particular 15
CGR Embriobet 10
Criodent 15
Vitrogen 9
Invitro colombia 9
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Grafico 26. Que otra empresa conoce

Inmtrq Meédico
colombia particular

16% 26%

Vitrogen
15%

CGR Embriobet
17%

Criodent
26%

Fuente: Grupo investigador

La empresa que operan en este mismo sector y que los clientes reconocen
actualmente son en orden de importancia las siguientes: Criodent (26%),
CGR Embriobet (17%), Vitrogen (15%), Invitro Colombia (16%), el 26%
recurre a médicos particulares.
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8. DISENO PLAN DE MEJORAMIENTO

BASES TEORICAS DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

En el marco mas moderno de competitividad, es importante el nivel de
aplicacién de los conceptos de calidad y productividad en la gestion
empresarial. En este ultimo ambito, la investigacién desarrolla una propuesta
de un Plan de Mejoramiento Continuo de Servicio con calidad.

La internacionalizacién e interdependencia de la vida econdmica, que
actualmente se expresa en la globalizacién de los mercados y la creciente
competencia, ya no sélo de las empresas sino de los paises, induce a
desarrollar y aplicar modelos que sean capaces de optimizar las capacidades
internas para asimilar procesos tecnoldgicos, adquirir conocimientos,
organizarse para producir con calidad, eficacia, eficiencia y flexibilidad, con el
fin que las empresas logren un mejoramiento competitivo y sostenido.

Basado en el diagnéstico y en el analisis de la informacion, se disefio un plan
mejoramiento continuo de servicio con calidad que propone grupos de
acciones para mejorar los aspectos de Calidad y Productividad en la
empresa.

El objetivo es disefar un plan de mejoramiento continuo de servicio con
calidad, entre los objetivos especifico se tiene:

» Diagnosticar la situacion de la empresa, de acuerdo a los niveles de
aplicacion de los conceptos de Calidad y Productividad en su gestion.

» Diagnosticar la calidad externa a través del nivel de satisfaccion de los
clientes, respecto de los productos ofrecidos.

» Identificar los indicadores de Calidad y Productividad que son abordados
deficientemente por la empresa.

El control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a todos los
niveles jerarquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de
Mejoramiento Continuo que no tiene final. Dicho proceso permite visualizar
un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la
innovacién que llevaran a la empresa a aumentar su competitividad, disminuir
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los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

El Mejoramiento Continuo, es un proceso que describe muy bien lo que es la
esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren
ser competitivas a lo largo del tiempo.

La metodologia para crear un plan de mejora, destaca la necesidad no sélo
de iniciar el proceso definiendo y priorizando los problemas de calidad, sino
que se debe seleccionar y utilizar adecuadamente las herramientas para
cada uno de los pasos indicados.

Qué hacer.

Que herramientas utilizar.

Definir y priorizar un problema de calidad.
Analizar las causas que originan el problema.
Disefiar medidas de solucion de problemas.
Verificar y controlar las acciones implantadas.

VVVVVY

El disefio del plan de mejora se fundamenta y cobra importancia en las
etapas precedentes y particularmente, en la participacion de todos los
miembros de la empresa. La fase de exploracién y consenso y la fase de
autoevaluacién deben ser un punto indispensable para consolidar la presente
propuesta de mejora.

PROPOSITOS DEL PLAN DE MEJORA

Definir un esquema de trabajo entre los trabajadores y la empresa que
permita establecer procesos de servicios altamente eficientes y eficaz para
la prestacién de un servicio de calidad, que garantice a los asociados la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas, con miras a posicionar la
empresa como la lider del mercado y fidelizar la marca dentro de la poblacién
objetivo que posee.

JUSTIFICACION DEL PLAN DE MEJORA
La mejora continua supone un cambio en los comportamientos de las
personas que integran la empresa. Un plan de mejora debe incentivar las
modificaciones requeridas en los procesos.

Aunque los procesos de evaluacién representan un requerimiento importante
para la mejora, su relevancia radica en que sirven para sustentar la
implantacién de acciones de mejora.
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En nuestro caso particular, la fase de exploracion y consenso y la fase de
autoevaluacién, sefaladas anteriormente, representan un aspecto importante
porque nos conducen al disefio un plan de mejora continua de la calidad del
servicio.

CONCEPTOS BASICOS DEL PLAN DE MEJORA

A continuacion se socializan los principales conceptos y herramientas con las
que los trabajadores y administradores de la empresa se deben familiarizar
para obtener el éxito en la implementacion del Plan de Mejoramiento.

PROYECTO DEL PLAN DE MEJORA. Se define en diferentes niveles asi:

Proceso de investigacion - capacitacion - acciéon - aprendizaje que realiza
la empresa, a partir de sus propios planes de desarrollo y como estrategia
para el mejoramiento continuo de la misma.

Proyecto: Porque establece propositos, disefio de planes, acciones y metas
concretas que permiten el desarrollo de la empresa. Es proyecto porque
planea a lo largo, mediano y corto plazo, fija horizontes empresariales y
sociales a los clientes.

Educativo: Porque a través de procesos de reflexion - accion se desarrollan
nuevos aprendizajes y generan nuevas actitudes de vida.

Social: Porque pretende beneficiar a todos los clientes de la empresa y
porque busca elevar sus condiciones de vida.

Empresarial: Porque tiene como objetivo cualificar la produccion de bienes y
prestacion de servicios a cargo de la empresa.

Con el presente Plan de Mejoramiento el grupo investigador no tiene una
verdad absoluta, son brindar una nueva perspectiva a los directivos de la
empresa PROGENE S.A.S, ante las posibles fallas que se estan cometiendo,
ya que los unicos que conocen y estan en capacidad de tomar decisiones,
son quienes laboran al interior de la empresa.
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Las bases para la implementacion de este Plan de Mejoramiento son:

CON EL RECURSO ECONOMICO

RENTABILIDAD Vs COSTO: implementar una estrategia publicitaria que
permita visualizar el contexto social y administrativo de la empresa en todos
los sectores en donde interactla, eligiendo la mejor alternativa de publicidad
que ofrece el mercado.

CON EL RECURSO TECNOLOGICO

INNOVACION Y CAMBIO: Debemos poseer un enfoque que nos exige una
oferta mas amplia de productos, asesoria oportuna, integral y adecuada para
cada una de las necesidades de nuestros clientes. Reconociendo nuestra
marca como una empresa responsable, seria en productos y servicios

CON EL RECURSO DE SERVICIOS

INNOVACION Y CAMBIO: La naturaleza social y econémica debe
permanecer siempre enfocada a satisfacer las necesidades de servicios de
nuestros clientes, a través de servicios especializados, siendo firmes en el
compromiso de la busqueda de la excelencia.

CON EL RECURSO MARCA

POSICIONAMIENTO - RECONOCIMIENTO: La marca debe ser el reflejo de
lo que expresamos a nuestros clientes en la relacion diaria con ellos. Nuestra
publicidad debe permitir un estilo de trabajo Unico y la blusqueda de la
excelencia en el servicio.

CON EL RECURSO HUMANO

EL CRECIMIENTO ES DE TODOS COMO GRUPO: Conocer y socializar las
caracteristicas principales de la misidn, vision, valores y objetivos
corporativos.
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8.1.

PLAN DE MEJORAMIENTO PROPUESTO

OBJETIVO: Mantener y promover soluciones tecnolégicas eficientes,
innovadoras y de calidad para todo el proceso de operacion de la
empresa que garanticen la demanda de los productos.

ESTRATEGIA TACTICA ACTIVIDADES TIEMPO DE RECURSOS RESPONSABLES
EJECUCION
SISTEMAS  DE | Establecer | Definir e 1 afio Proveedores de | Gerente
INFORMACION - | nuevas implementar la tecnologia.
COMUNICACION | soluciones nueva visién Jefes de seccion.
Deseamos tecnolégicas, |tecnoldégica de la Computadores.
proveer y | con el fin de | compafia para Empleados que
mantener apalancar el | optimizar los Cotizaciones. manejan
soluciones de | cumplimiento | procesos. tecnologia.
tecnologias de los Hardware.
eficientes, lineamientos | Optimizar,
innovadoras, estratégicos, | rentabilizar y Software.
oportunas y con | buscando mantener las
calidad, mediante | consolidar operaciones de Personal
una  estructura | una produccién que operativo y
6ptima para | estructura ofrece la empresa. administrativo
agregar valor a | productiva
los clientes. Optima y | Desarrollar un
eficiente. esquema de
trabajo y asesoria
con cada

departamento o
area que garantice
la integracion vy
optimizacién de los
procesos
tecnolégicos.

Garantizar la
seguridad
informatica y el

cumplimiento  de
las normas
obligatorias de

acuerdo a la
reglamentacion
vigente.
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OBJETIVO: Generar compromisos con la promocion de las relaciones
profesionales que agreguen valor a nuestros empleados, en un
ambiente de confianza y respeto ideal, para que se despliegue al
maximo su talento individual y colectivo.

ESTRATEGIA TACTICA ACTIVIDADES | TIEMPO DE | RECURSOS | RESPONSABLES
EJECUCION
MEJORAMIENTO | Implementar | Disefiar y ejecutar 1 afio Manuales de | Gerente
CANAL . DE | programas, un plan de procesos.
DISTRIBUCION - | proyectos y | formacion, Jefes de seccion.
DESARROLLO politicas con | desarrollo Manuales de
PERSONAL el  propdsito | comercial y funciones. Empleados.
Con nuestra | de gestionar | administrativo
gente llegaremos | el mejor | apropiado, Organigrama.
a la cima del|talento basado en el
éxito, humano  en | modelo de Computadores.
comprometidos todas las | competencias.
con la promocién | areas de la Impresoras.
de las relaciones | empresa Gestionar
profesionales que | parar lograr | permanentemente Circulos de
agreguen valor, | altos niveles | la cultura trabajo y de
en un ambiente | de organizacional de calidad.
de confianza vy |satisfaccion, |la empresa.
respeto para | con una Empleados.
alcanzar al | gestién Desarrollar la
maximo su talento | permanente estrategia de
individual y|de la cultura | gerencia del
colectivo organizacional | conocimiento
desarrollandose organizacional
como personas y para que todos

como
profesionales..

los colaboradores
la conozcan vy
apliquen.

Desarrollar y
gestionar un
talento  humano
corporativo  con
eficiencia y
productividad

(contratacion y
horarios flexibles)
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OBJETIVO: Mantener una posicion de liderazgo en el mercado bajo

excelentes condiciones de precio que beneficie a los

empleados,

clientes e inversionistas, aplicando métodos estadisticos y
matematicos que garanticen el éxito.
ESTRATEGIA TACTICA ACTIVIDADES TIEMPO DE RECURSOS RESPONSABLES
EJECUCION
PRECIO _—| Fortalecer la | Medir y gestionar la 1 afo Manuales de | Gerente
MAXIMIZACION | gestion rentabilidad del procesos.
DE financiera y | portafolio de Jefes de seccion.
RESULTADOS | econdmica productos y de los Manuales de
Mantener una|de la | canales. funciones. Empleados
posicién de | organizacion,
liderazgo en el |através de la Balances
mercado  bajo | creacion de | Implementar econdmicos.
excelentes mecanismos | herramientas que
condiciones de |que permitan | permitan utilizar vy Computadores.
precio que | medir la | visualizar los
beneficien a los | rentabilidad | indices econémicos Impresoras.
empleados, del portafolio | y financieros de la
clientes e | de productos | organizacion para Circulos de
inversionistas, y de canales, | la toma de trabajo y de
aplicando que permitan | decisiones. calidad.
métodos la
estadisticos  y | investigacién, Empleados.
matematicos desarrollo y
que garanticen | toma de | Gestionar una
el éxito decisiones estructura de
de una | activos y pasivos
organizacién | conforme a la ley,
altamente para maximizar las
competitiva. | ganancias.
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OBJETIVO: Generar crecimiento desarrollando nuevas
negocio y profundizando las actuales. Enfocandonos en tener una alta
participacion en todos los segmentos de mercado e incrementarla
continuamente en el futuro.

lineas de

ESTRATEGIA | TACTICA ACTIVIDADES TIEMPO DE | RECURSOS | RESPONSABLES
EJECUCION

PRODUCTO - | Generar Generar ventajas 1 afo Proveedores de | Gerente

SERVICIOS | nuevas competitivas en cada tecnologia.

Obtener experiencias | uno de los productos Jefes de seccién.

crecimiento que sean |y lineas de servicio Computadores.

desarrollando | percibidas de la organizacién. Empleados

nuevas lineas | positivamente Cotizaciones.

de negocio vy |por nuestros | Desarrollar y crear

profundizando | clientes alianzas, productos y Hardware.

las actuales. nuevos canales de

Enfocandonos mercado para Software.

en tener una abarcar una mayor

alta demanda de Personal

participacion productos operativo y

en todos los posicionandonos administrativo

segmentos de
mercado e
incrementarla
continuamente
en el futuro.

como una empresa
lider.

Definir un modelo
completo de
innovacion.

Penetrar el concepto
innovacién en la
cultura
organizacional.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El reconocimiento que tiene la empresa PROGENE en el mercado es
altamente satisfactorio, la reconocen como una empresa que ofrece
productos y servicios de buena calidad, y que les permite satisfacer sus
necesidades y expectativas de los clientes conforme a lo que solicitan al
acceder al portafolio de servicios de la empresa. En este aspecto cabe
resaltar que este reconocimiento se debe al trabajo de calidad y a los
productos exitosos que maneja la empresa, porque los directivos afirman
que no invierten en ningun tipo de publicidad para cautivar mas y mejores
clientes, que el reconocimiento adquirido en el mercado obedece
exclusivamente a las recomendaciones que realizan sus clientes por el
trabajo y dedicacion brindada en cada uno de los casos en donde recurren a
la empresa.

Aunque existe un porcentaje significativo de clientes que manifiesta que los
productos son de excelente calidad, aseguran que en ocasiones el precio de
los productos es muy alto, que se deberia evaluar dicha situacién por parte
de la empresa, para que ellos puedan acceder con mayor facilidad a los
productos y de forma mas repetitiva, ya que el precio es el factor que permite
tomar la decisién de visitar la empresa para elegir cualquier producto o
servicio de PROGENE, pero manifiestan que bajar de precio el producto y
servicio, no debe verse reflejado en la disminucion de la calidad del
producto, que lo que deben hacer es bajar el margen de utilidad y por ende
su reconocimiento y aumento de clientes sera satisfactorio en el corto plazo.

Desde el punto de vista de la infraestructura fisica de la empresa y de
imagen corporativa de la misma, los clientes manifiestan que es muy regular,
ya que no se cuenta con una estructura fisica adecuada que me permita a la
organizacién un reconocimiento inmediato y llamativo por parte de los
clientes, que la imagen corporativa no la conocen y mucho menos han
escuchado o visto publicidad de la empresa por medios de comunicacion, lo
que en ocasiones puede generar desconfianza, que hace falta disefiar una
campana publicitaria agresiva que le permita a la empresa aumentar el
RECONOCIMIENTO DE MARCA por parte de los clientes en el entorno en
donde se desarrolla la actividad econémica de la misma.
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Los clientes encuestados manifiestan que se sienten satisfechos por la labor
desempenada en cada uno de los puestos de trabajo de la empresa, que el
personal estda en capacidad de brindar soluciones y aportar elementos de
calidad al producto o servicio final, que son personas agradables, que
ofrecen un buen trato, que estan capacitados para el trabajo. En relacion con
el horario de los empleados manifiesta que debe ser mas flexible a las
necesidades de los clientes, ya que ellos se encuentran en el area rural y las
oficinas estan en el area urbana, por lo tanto los desplazamiento hasta la
oficina requiere de horarios especiales y no el que habitualmente usan las
empresas, de ocho horas laborables que esperan que la empresa entiendan
esta situacion y amplien el horario para satisfaccion de los clientes y
aumentar asi el grado de satisfaccion de los mismos por el servicio prestado.

Se concluye que el tamano de la organizacion PROGENE es pequefio en
relacion a otras empresas del sector y al personal que labora en ella. Se
puede analizar que la empresa PROGENE S.A.S No cuenta con una
estructura Organizacional grande, lo cual podria ser apropiado para el
tamano de la organizacién actual y el mercado al cual se dirige en el
Departamento de Cundinamarca.

Como recomendacion se considera que PROGENE S.A.S debe mejorar en
los siguientes aspectos, en procura de alcanzar una calidad en el servicio
prestado, que le garanticen una fidelizacibn de marca encaminada a
enfrentar la competencia agresiva que existe en el mercado del sector
ganadero, asi:

Debe institucionalizar programas educativos de ensefianza dirigida y de
autoaprendizaje con los trabajadores de la oficina, para que ellos tomen
conciencia sobre las nuevas tendencias en la prestacion del servicio con
calidad, en donde ellos dispongan sus propias metas y limitaciones, todo
encaminado hacia la busqueda de un mejoramiento continuo en los
procesos, que garantice a la empresa tener un talento humano altamente
capacitado que responda a las expectativas y necesidades de sus clientes.

Es urgente estudiar, analizar y evaluar la posibilidad intervenir en la
infraestructura fisica dela oficina, ya que a primera instancia denota descuido
y desorganizacién, lo que puede generar en los clientes falta de confianza
hacia la organizacién. La imagen de la empresa dice mas que mil palabras,
los directivos deben preocuparse mas por esta situacion y tomar medidas
inmediatas que garanticen un transformacion de imagen total que
concuerden con los lineamientos generales de la empresa.
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Se recomienda al mismo tiempo, adelantar un estudio técnico de los
requerimientos tecnoldgicos de la empresa, para enfocar esta problematica
con equipos altamente sofisticados que garantice la ejecucion de un trabajo
ininterrumpido, que genere en los clientes un mayor grado de confianza, que
en ocasiones puede generar confusién hacia la falta de tecnologia por la no
realizacion de trabajos encomendados, ya que el cliente puede imaginar que
esto obedece a problemas diferentes a los generados por los equipos
tecnoldgicos.

Por ultimo la empresa, conjuntamente con los administradores y empleados,
debe implementar en el menor tiempo posible el Plan de Mejoramiento que
garantice el desarrollo de nuevas practicas en los procesos del portafolio de
productos y servicios, que redundara directamente en mejores resultados de
caracter econdmico, social y empresarial para los clientes y la comunidad en
general. Este Plan de Mejoramiento puede ser ajustado conforme a las
necesidades y expectativas que se generan con el paso del tiempo, todo
esto encaminado hacia la busqueda del éxito, el compromiso debe ser total y
transparente para quienes intervienen durante el proceso.
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ANEXOS

ANEXO A. FORMATO DE ENCUESTA

IDENTIFICAR EL GRADO DE SATISFACCION Y LA CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO A LOS CLIENTES
DE LA EMPRESA PROGENE S.A.S CON SEDE EN LA CIUDAD DE BOGOTA D.C

OBJETIVO: Conocer el punto de vista de los clientes de la empresa, para visualizar la situacion actual y

desarrollar estrategias de mejoramiento en la prestacién del servicio y la calidad del producto a ofrecer

ASPECTOS SOCIODEMOGRAFICOS

1.

Sexo del encuestado

c. Masculino

d. Femenino

Rango de edad del encuestado

d. De 18 a 30 afos

e. De31a50 anos

. Mayores de 50 arios

Area o0 zona donde se ubica su negocio
c. Urbana

d. Rural

Estrato socioeconémico al que pertenece
g. Uno e. Cinco

h. Dos f. Seis

i. Tres

j.  Cuatro

Nivel educativo que tiene
e. Primaria

f.  Secundaria

g. Técnico o Tecndlogo
h.  Profesional

Nivel de ingresos econdémicos que posee
el cliente

d. De1a3SMLMV

e. De4a6SMLMV

f.  Mas de 6 SMLMV

e. Postgrado

ASPECTOS GENERALES DEL CLIENTE

10.

11.

Actualmente es usted un cliente

c. Activo

d. Inactivo

Qué productos son de su preferencia en la

empresa PROGENE

d. Congelacién de semen y
transferencia de embriones

e. Evaluacién androlégica

f.  Chequeo reproductivo

Por que eligi6 la empresa

e. Experiencia investigativa

f.  Calidad en sus productos

g. Porlaasesoria

Considera que el servicio que le ofrece la

empresa es

e. Excelente
f. Bueno

g. Regular
h. Malo

Qué producto usted cree que le hace falta
ala empresa
d. Mayor capacitacién y asesoria

&3

12.

13.

14.

15.

16.

17.

e. Mas visitas técnicas

f.  Ofra. Cudl?.

Evalué los siguientes servicios ofrecidos

por la empres asi: Excelente (5), Bueno (4)

Aceptable( ) Deficiente (2) Malo (1).

Experiencia investigativa

Calidad de los productos

Calidad del servicio

Asistencia técnica

Cumplimiento  en  los

encomendados

Informacién suministrada

Capacidad de respuesta

Visitas técnicas a las fincas

Precios de los productos y servicios

Amabilidad del personal

Infraestructura tecnolégica

Ubicacién de la empresa.

m. Utilidad pagina web de la empresa

De estos factores cual considera usted

debe cambiar la empresa para mejorar el

servicio

f.  Su horario de atencién

g. La ubicacion de la oficina

h. Laimagen fisica de sus instalaciones

i Capacitar al personal para buen
servicio

j-  Repotenciar sus equipos tecnolégicos

De los servicios sociales que ofrece la

empresa, cual es el que mas le gusta

e. Laasesoria reproductiva

f.  Charlas técnicas sobre ganado

g. \Visitas a la finca

Que tipo de capacitacion le gustaria le

brindaria la empresa para aumentar su

sentido de pertenencia a ella.

e. Charlas de reproduccién animal

f.  Talleres de calidad de productos

g. Cursos técnicos de mercadeo

h.  Liderazgo y emprendimiento

Considera que la tecnologia utilizada por

la empresa es

e. Excelente

pooow

trabajos

f. Buena
g. Regular
h. Mala

Considera que el personal de la empresa
esta capacitado y ofrece el mejor servicio
posible. Evalué el nivel de su respuesta



e. Excelente (5)
f.  Buena (4)

g. Regular (3)
h.  Mala (2)

18. Le gustaria que la empresa lo visitara en
su casa o lugar de trabajo para ofrecerles

los servicios
c. Sl
d. NO

19. Qué otra empresa similar a PROGENE

utiliza?
Nombre:

ANEXO B. LISTADO DEL

CLIENTES

Alberto Rojas
Aleida Garzon
Alfredo Molina
Alberto Ortiz

Boris Martinez
Camilo Franco Gomez
Carlos Gonzalez
Cesar Dario Pachon
Concha Garcia
Daniel Lozano
Daniel Agaton
Daniel Nieto

Dolly Hernandez
Faban Rubiano
Felipe Sanchez Garzon
Fernando Garcia
Fernely Marroquin
German Tellez
Giovanny Bustos
Giovanny Montillas
Gustavo Gomez
Hector Murillo
Henry Jaramillo
Herly Vera

&4

Hernando Borrero
Ingrid Bustos

lvan Cadavid

Jaime Velasquez
Javier Enrique Oliveros
Javier Ramirez

Jose Libardo Rojas
Jose Pulido

Jose Saldana

Jose Sanchez

Juan Francisco Daza
Juan Pablo Olarte
Juliana Sarmiento
Luis Eduardo

Luis Prieto

Mary Herrera
Mauricio Arevalo
Mauro Rene Herrera
Miguel Marin

Nestor Alvarez
Norberto Rodriguez
Omar Gutierrez
Omar Rivera

Oscar Nifo

Pablo Andres Agudelo
Luis Pinzon

Raul Parrado
Ronald Martinez
Ruth Ibarra

Sixto Cristancho
Teofilo Cadena
Wilson Otero



