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RESUMEN

El propdsito central de este proyecto teorico - practico es realizar una propuesta
para implementar en un futuro un sistema de gestion de calidad con base en la
norma ISO 9001-2008 que permita a los propietarios de la empresa “PALMAR
ANGELITA” definir una estructura organizativa, los procesos, las
responsabilidades, los procedimientos y los métodos necesarios para detectar las
desviaciones producidas, corregir las fallas, mejorar la eficiencia y reducir los
costos.



ABSTRACT

The central purpose of this theoretical project - | practice is to make a proposal to
implement in the future a quality management system based on ISO 9001-2008 to
allow the owners of the company " Palmar ANGELITA " define an organizational
structure , processes , responsibilities , procedures and methods necessary to
detect any deviations , correct faults , improve efficiency and reduce costs.
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INTRODUCCION

La globalizaciéon conlleva a que cada vez mas, las exigencias de los consumidores
en los actuales escenarios econdmicos sea muy relevante, especialmente por el
rol que desempefia la calidad y en donde, las empresas exitosas estan
plenamente identificadas que ello constituye una buena ventaja competitiva, de ahi
que la gerencia moderna debe estar muy comprometida a responder
continuamente a las exigencias de un entorno que cada vez es mas dinamico,
turbulento e imprevisible.

Todo ello hace necesario, la adopcidn de un sistema gerencial con orientacion a la
calidad que favorezca a los logros, objetivos establecidos y haga mas competitivas
a las empresas.

Razon por la que las empresas, para mantenerse en los mercados y garantizar
una buena participacion deben tener presente, que es muy importante tener bien
implementado y controlado un sistema de calidad; de ahi se desprende el hecho
que las normas internacionales ISO 9000 sean un fenémeno, dado los efectos que
originan en las organizaciones que deciden adoptarlas no solo como una filosofia
de trabajo sino como un método de interaccibn con el cliente, que esta
estandarizado y mundialmente reconocido y aceptado.

Para la competividad de las empresas es necesario que puedan actuar y
reaccionar en contextos dinamicos, convirtiéndose en organizaciones flexibles en
donde puedan identificar los procesos que utiliza y demostrar la funcionalidad de
su sistema de gestion, observando todos los aspectos que influyen en la
satisfaccion del cliente, teniendo en cuenta la mejora continua de sus productos,
Sus servicios y sus procesos encaminados hacia la gestion de la calidad.

Por esta razon se propone a la empresa Palmar Angelita, la implementacion de la
Norma ISO 9001-2008, cuyo propésito es mejorar las condiciones actuales de sus
cultivos en lo que se refiere al incremento de la productividad a futuro a través de
un enfoque basado en procesos que permita la eficacia en la planificacién del
sistema de gestion de calidad.

Para esto, es importante aclarar que el desarrollo de la propuesta se centrara en el
disefio de un Sistema de Gestion de Calidad a través de la realizacion de un
diagnostico del proceso productivo, la documentacion de los procedimientos
correspondientes a los procesos estratégicos, misionales y de apoyo de la
empresa, la formulacion de la politica y los objetivos de calidad y finalmente el
diseiio de los indicadores que permitan obtener resultados del desempefio,
promoviendo la mejora continua.
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1. JUSTIFICACION

El resultado final del proyecto debera ser una metodologia documental adecuada y
un sistema de gestion de calidad 1ISO 9001-2008 implementado que permitan
concebir y formalizar los medios y los métodos necesarios para el logro de la
calidad en esta organizacion, asi como su seguimiento y establecimiento
permanente.

La propuesta contempla distintas etapas que determinaran las areas de mejora
inmediata y delimitaran los alcances de la investigacién; la primera de ellas sera la
etapa de diagnostico en donde se deberd conocer la situacion actual de la
empresa. PALMAR ANGELITA. Aqui se determinara si existe una identificacién
clara de sus procesos, procedimientos de operacion e indicadores para medir el
desempefio de sus procesos; la segunda nos permitirA conocer si existe una
politica de calidad y los objetivos que se plantea la organizacién asi como las
referencias que indiquen el compromiso de la gerencia y de las demas areas de la
empresa. Posteriormente, se tendra la etapa de planificacion en donde los
resultados del diagndstico seran utilizados para disefiar acciones de mejora con
miras a incrementar el mejoramiento de los procesos, a fin de definir una
estructura organizativa, los procesos, las responsabilidades, los procedimientos y
los métodos necesarios que permitan cumplir con los objetivos planteados por la
organizacion.

Una vez planificado el proceso, se llevaran a cabo las estrategias pertinentes para
lograr estas mejoras; finalmente se medira de manera gradual el avance en la
mejora de los procesos hasta llegar a un nivel en el que se tengan los resultados
optimos y se pueda establecer el sistema de calidad acorde a los requerimientos
de la noram ISO 9001-2008. Se llevaran a cabo mediciones sobre los cambios
observados en los procesos y de observarse una respuesta satisfactoria,
documentar y establecer el compromiso integral para que se continde por este
camino.
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1.1 TEMA

La Implementacion del Sistema General de Calidad de Acuerdo con la Norma
ISO 9001- 2008 en la empresa Palmar Angelita, ubicada en el Kilometro 34 de
La Via Tumaco — Pasto en el departamento de Narifio

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En esta época de globalizacion en donde las empresas deben tener establecidos
una serie de requisitos que se deben cumplir para proporcionar servicios de
calidad, es primordial contar con las herramientas necesarias que nos permitan
alcanzar los niveles Optimos de satisfaccién de los clientes. La empresa que hoy
en dia no logra implementar un Sistema de Gestion de Calidad en sus sistemas o
procesos, se enfrenta a la probleméatica de no poder competir con las empresas
gue han optado por adoptar una filosofia de calidad.

De otra parte, las empresas que no cuentan con una adecuada metodologia de
calidad establecida en sus sistemas o procesos, se encontraran con el problema
de las inconsistencias y fallas permantes en sus procesos tanto administrativos
como productivos, lo que conlleva a deficiencias en la optimizacién de su tiempo y
sus recursos, debido a la falta de algun tipo de control.

El proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad, es clave para
que una organizacion sea competitiva. Para cualquier empresa la Unica forma de
mantenerse de manera competitiva, es ofrecer un compromiso serio con la
calidad; de hecho, cualquier organizacién, sin importar su tamafio o sector
industrial, puede hacerse de un futuro efectivo en el mercado, utilizando un
sistema administrativo de calidad bien planeado y documentado.

En este contexto, la empresa “PALMAR ANGELITA” ubicada en el municipio de
Tumaco, Departamento de Narifio en el Kilometro 34 de la via que de Tumaco
conduce a Pasto, Vereda Cajapi, teniendo como actividad principal la siembra,
cultivo, cosecha, y comercializacion de palma aceitra, cacao y arroz, se ha
planteado la iniciativa de establecer un sistema de gestion de la calidad basado en
la norma ISO 9001-2008 que le permita establecer planes permanentes de mejora
en sus procesos asi como adoptar una adecuada filosofia de calidad, situacion de
la que no dispone en la actualidad.
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general. Realizar una propuesta de mejora en la empresa
‘PALMAR ANGELITA” mediante el diagnostico, disefio, planificacion,
documentacién e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, bajo los
lineamientos de La Norma Técnica Colombiana ISO 9001-2008 que ayuden a
optimizar los procesos existentes para la obtencién de productos con mejor
calidad y la reduccion de perdidas.

1.3.2 Objetivos especificos:

e Realizar un diagndstico inicial que permita conocer la situacién actual de
Palmar Angelita, de acuerdo con los requisitos que exige la I1SO 9001-2008.

¢ Definir y documentar la politica y objetivos de calidad y apoyar a la Gerencia en
su difusion a los trabajadores,

e Sensibilizar y capacitar al personal de Palmar Angelita. sobre la importancia y
los beneficios que traera el Sistema de Gestion de Calidad,

e Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa Palmar
Angelita, con el fin de estandarizar y mejorar los procesos,

e Verificar mediante un diagndstico final (auditoria documentada) lo realizado en
la empresa, de acuerdo con los lineamientos que exige la norma ISO 9001-
2008.

1.4 MARCO TEORICO

“‘GENERALIDADES DE LA EMPRESA".

1.5 DATOS GENERALES

Razén Social: PALMAR ANGELITA

Representante Legal: Ing. NESTOR HUGO GOMEZ GARCIA

Nit: 12.323.929-3

Direccion Comercial: Kilometro 34 Via Tumaco — Pasto Vereda Cajapi
Domicilio Tumaco: 314-

1.5.1 Misién. La siembra, cultivo, cosecha, y comercializacion de palma aceitra,
cacao y arroz de calidad a costos razonables, con el apoyo eficiente, colaboracion
de nuestros trabajadores y proveedores, a fin de atender la demanda nacional, y
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para impulsar el desarrollo socio-econémico de la regién y la comunidad
donde operamos.

1.5.2 Vision. El propdsito de Palmar Angelita es ser una de las empresas mas
eficientes y rentables del sector, altamente competitiva, lider en responsabilidad
social y manejo ambiental, teniendo por valores la confianza, la transparencia,
la rectitud y el compromiso.

1.5.3 Nuestros valores. Todas las personas que conformamos Palmar Angelita
CREEMOS que:

e Nuestro recurso mas valioso son nuestros trabajadores.

e Es necesario lograr un entorno justo para obtener la mayor productividad
de nuestros Trabajadores,

e Las utilidades de la empresa son la base fundamental para su
permanencia y crecimiento,

e Cada trabajador debe ser tratado con justicia, dignidad y respeto,

e Debemos mantener un didlogo abierto, sincero y cordial con
nuestros empleados, clientes, proveedores y con la comunidad en
general.

Palmar Angelita, es una empresa unipersonal que se forma en el afio 2004 luego
de la liquidaciéon de la sociedad AGROPALMAS LTDA. De la cual era socio el Ing.
Nestror Hugo Gomez, quien una vez liquidada la sociedad en mencion, con la
parte de sus activos inicia labores de la siembra, cultivo, cosecha vy
comercializacion del fruto de la plama de aceite y citricos.

En el afio 2009 -2010 a raiz de la pandemia del (PC) pudricién de cogollo
enfermedad fitosanitaria que azoto la region, se diversifica el cultivo de la palma
dando lugar al Cacao y hoy al arroz; este

1.5.4 Resefia Historica de la ISO 9001. Su creacioén se debid a un desastre
militar ocurrido en Reino Unido donde tuvieron lugar la explosion accidental de
una carga explosiva. A partir de aqui, se comenz0 a exigir a los empresarios que
registraran por escrito todos los mecanismos utilizados en la creacion de
municiones.

Esta accion fue una actuacién parecida a la que hoy en dia se utiliza para
implantar un Sistema de Gestion Ambiental (SGA) en una organizacion.

Después de este suceso, en el afio 1959 en EEUU se us6 un programa de
requisitos de calidad en los abastecimientos militares. En 1968, la Allied Quality
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assurance Procedures (AQAP) establecio un sistema para garantizar la calidad de
los consumos militares.

Ya en el afio 1971, la norma se desvincul6 del ambito militar y el Instituto de
Estandarizacion Britanico creé la BS 9000, una norma de calidad en la industria
electréonica que afios mas tarde, en 1970, se calific6 como la BS 5750 que
agrupaba mas sectores por lo que era mas aplicable.

A principios de 1980, la norma ISO selecciono una serie de Comités Técnicos para
gue trabajaran en la mejora de normas comunes para la gestion de la calidad que
fueran reconocidas internacionalmente. El resultado de ello se publicé 7 afios méas
tarde por medio de la familia de normas

La BS 5750 fue predecesora de la familia de normas ISO 9000 que se constituyo
en 1987. Esta utilizaba los modelos de la BS 5750 para los Sistemas de
Administracion de la Calidad.

Actualmente ya se ha aprobado el ultimo borrador de esta norma ISO 9001. En el
preente afio (2015), se prevé conocer la Ultima version con los nuevos cambios
establecidos.

Cada cinco afos se revisan las normas para que mantengan su utilidad y vigencia.
De esta forma, se llevan a cabo las versiones siguientes:

El conjunto de los estandares ISO 9000:1987 proporciond un modelo para la
garantia de la calidad que centraba este aspecto en el cumplimiento de los
requerimientos del producto. No obstante, se abordaba un aspecto de la calidad
“limitado” aunque, por el contrario, supuso un papel importante en el asentamiento
de una sélida base para siguientes y posteriores mejoras para la implementacion
de Sistemas de Gestién de la Calidad mas perfeccionados. Se aseguran tres
modelos: ISO 9001, ISO 9002 e ISO 9003.

Ya en el afio 1994 vio la luz la siguiente revision que no cambid susceptiblemente
los tres modelos con los requerimientos.

Tras la revisién del 94 y dentro del comité ISO/TC 176 que gestionaba el
desarrollo y mejora de la serie ISO 9000, se plante6 realizar una encuesta general
y universal entre los clientes y usuarios de las normas ISO 9000. Después de este
analisis se cred la version del afio 2000 que conllevdé importantes cambios en
relacion a la adopcién de un “enfoque de procesos”, introduccion de los ochos
principios de la gestion de la calidad asi como la conciliacién con otros estandares
de Sistema de Gestion o la mejora continua, entre otros. Una de las
modificaciones mas caracteristicas de esta version fue el afianzamiento de los tres
modelos de aseguramiento de la calidad que existian en uno solo (ISO 9001, ISO
9002 e ISO 9003).
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Ocho afios después, en 2008, se publicé la ultima verificacion de la ISO 9001 y
gue esta en vigor hoy en dia. En ella se ha intentado clarificar alguno de los
requerimientos aunque no trajo consigo cambios muy significativos ni de forma ni
de fondo respecto a la anterior.

1.6 METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DEL PROYECTO

Se elaborara y aplicara un diagnostico inicial, con el fin de revisar la
documentacién existente, mecanismos de comunicacion con el cliente,
cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios, entre otros, del Sistema de
Gestion de Calidad. Mediante este diagndstico se analiza el cumplimiento de los
requisitos de la norma 9001-2008 y asi definir qué procesos documentados deben
implementarse.

Se planea el disefio o planificacion del Sistema de Gestion de Calidad con base en
los objetivos y el diagnostico inicial del S.G.C expuestos en el presente proyecto.
En esta etapa se dierdn a conocer el alcance y las exclusiones del sistema, como
la politica y los objetivos de calidad, complementando con el mapa de procesos y
sus debidas caracterizaciones. Estos permitirdn organizar y gestionar las
actividades del trabajo para crear valor para el cliente y sus partes interesadas.

En esta etapa, se realizd la documentacion necesaria y exigida por la ISO 9001-
2008.

Se generara un Sistema de Gestion de alidad en Palmar Angelita sensibilizando y
capacitando al personal para su debida adecuacion y manejo del mismo.

Se desarrollara una auditoria interna, donde se aplicaran las mismas la
herramienta utilizada en el diagnostico inicial con el fin de verificar lo realizado en
la empresa Palmar Angelita.

Se elaboraran las debidas conclusiones y recomendaciones para que Palmar
Angelita tenga en cuenta para su mejoramiento continuo
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2. DIAGNOSTICO INICIAL O AUDITORIA INICIAL A PALMAR ANGELITA
SEGUNLA NORMA 1SO 9001-200

Para la realizacion del diagnostico inicial, se tomaran como pardmetros los
numerales de la norma ISO 9001- 2008 con los “debe” que es imperativo cumplir.
Se elabora un cuadro comparativo de cada uno de los numerales de la 9001-2008
y las actividades desempefiadas por la empresa, revisando la documentacion
existente, mecanismos de comunicacién con el cliente, cumplimiento de requisitos
legales y reglamentarios, entre otros. A través de este procedimiento se
diagnosticara el nivel de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-
2008 para definir qué procesos documentados deben implementarse.

Para evaluar cada numeral de la Norma, se tendran en cuenta los siguientes
criterios:

Criterio O: El requisito no aplica para la empresa. (NA)

Criterio 1: El requisito aplica, pero no esta documentado. (AND)

Criterio 2: El requisito aplica y esta en proceso de documentacion. (APD)
Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado. (Al)

Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado. (ANA)

Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en proceso de mejora. (APM)
Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora. (AM)

La investigacion sera de enfoque cuantitativo longitudinal, basico y su alcance es
descriptivo correlacional, debido a que se pretende comparar dos momentos
diferentes, un momento inicial que es el estado actual de la empresa Palmar
Angelita con respecto a un momento final que sera su condicién y sus resultados
obtenidos frente a los requerimientos de la norma la - ISO 9001-2008
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PALMAR ANGELITA
DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION
ISO 9001:2008

Pagina: 1 de 10

REQUISITOS DE LANORMA

[ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

N° . BSERVACIONES
ISO 9001: 2008 NA Janp JapD ] Jana faem ] [NivELES  [suscapiTuLolcapiTuLO
. 0
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD o-4%
4.1 Requisitos Generales 5.4%
1 ¢ Esta establecida una gestion de % 5%
: proc esos? °
¢, Estan determinados los procesos o
2 para el SGC? X %
3 ¢ Esta determinado la secuencia e X 596
. interaccion de los procesos?
¢ Estan establecidos los criterios y
n los métodos para asegurar la % 506
: leficaciade los procesos?
5. ¢ Existe un sistema para operar y X 596 Palmar Angelita tiene
lcontrolar los procesos? identificados los
procesos pero no los
X . tiene documentados
¢ Existen mecanismos para asegurar los procedimientos que
la disponibilidad de recursos e se estan realizando.
informacion que apoyen las n 10% No se encuentran claras
6. loperaciones y seguimientos de los las caracterizaciones de
procesos? los procesos.
V ¢ Realizan seguimiento, medicién y 10%
. levaluacion de los procesos? X| 0
¢, Se implementan las acciones
s necesarias que permitan alcanzar X
. los resultados planificados? 5%
o. {,LQS procesos estan sometidos a I 06
mejora continua?
¢ Los procesos contratados
lexternamente se controlan y estan o
10- documentados? X 2%
4.2 Requisitos de la Documentacién 5.4% .
No existe un manual de
funciones.
No tienen
. definidasiestablecidas
4.2, |Generalidades politica los objetivosde
calidad.
¢ Esta declarada y documentada la o
1. politica y objetivos de calidad? X 5%
12. ¢ Existe el manual decalidad? I 5%
; Existen
¢ 0
13 procedimientosdocumentados? X 5%
¢, Existen los documentos y registros
Icorrespondientes, que permitan
14. lasegurar la planificacion, operacion X 5%
control eficaz de los procesos?

22




Cuadro 1. (Continuacion)

PALMAR ANGELITA

DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE

CrALIDAD ISO 9001:2008

Pégina: 2 de 10

REQUISITOS DE
LA NORMA

ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

ISO 9001: 2008 NAI AND| APD| AI|

ANA APM[ AM

NI

VELES

SUBCAPITULO CAPITULO

OBSERVACIONES

4.2.2

Manual de Calidad

5%

15.

¢ Se encuentra el
alcance del sistema| X
de gestion de la
calidad, la
justificacion y sus
excliisiones?

5%

16.

;. Se encuentran
documentados los X
procedimientos
generales del
SGC?

5%

4.2.3

Control de Documentos

6.7%

17.

;. Se mantienen
actualizados los X
Documentos y/o
procedimientos

£ o

5%

18.

¢ Existe un
procedimiento
documentado que
defina los controles X
necesarios para
aprobar, describir,
actualizar,
identificar y

5%

19.

;La documentacion
esta X
al alcance de
quienes la

10%

4.2.4

Control de Registros

5%

20.

¢ Se establecen,
mantienen y
controlan los
registros de las X
revisiones como
evidencia de la
operacion eficaz
del sistema de

e io

5%

21.

¢ Existe un
procedimiento
documentado que
defina los controles
para identificar, X
almacenar,
proteger,

recuperar, retenery|

dicnonor

5%

No existe un manual de calidad

Existen
procedimientosestablecidos,
peroestos no son controlados
,ni actualizados para un

mejor funcionamiento
de los mismos No existe un
procedimiento para el control de
los documentos y los registros.

Se evidencias algunos
pero estos
controlados.

registros|
noestan|

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.05%

(Compromiso de la Direccién

2.75%

22.

¢ La direccion
comunica a

la organizacion la
importancia de X
satisfacer

tanto los requisitos
del

cliente como los
legales y

2%

23.

¢ Hay un estilo de
liderazgo que
impulsa la X
calidad, mejora
continua y
satisfaccion del
cliente?

2%

Se realizan comunicados
establecidos durante el afio,
pero no se llevan registro de
los mismos.

Existe la intencién de implementar
el SGCy la disponibilidad de
recursos para el mantenimiento
del mismo.

23



Cuadro 1. (Continuacion)

PALMAR ANGELITA

DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2008

Pagina: 3 de 10

REQUISITOS DE LA NORMA
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ESCALA DE VALORACION
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NA JAND

IAPD

Al

IANA

APM  |AM NIVELES SUBCAPITULO  |CAPITULO

(OBSERVACIONES

24.

¢ La direccion lleva a cabo
las revisiones del SGC?

5%

25.

¢ La direccién asegura la
disponibilidad de recursos?

2%

5.2

Enfoque al Cliente

5%

26.

¢, Se aplican encuestas a
los clientes para estudiar
analizar el cumplimiento
de sus expectativas y
laumentar la satisfaccion?

5%

Falta implementar
mecanismos ante el
incumplimiento de
alguno de los
requisitos exigidos
por el cliente.

5.3

Politica de Calidad

13.8%

27.

¢ Existe una politica de calidad?
¢ Esta adecuada al propdsito de
la organizacion?

5%

28.

¢ La politica de calidad en su
declaracion incluye el
lcompromiso de cumplir con los
requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del
Isistema?

5%

29.

¢ Se proporciona un marco de
referencia para establecer y
revisar los objetivos de calidad?

5%

30.

¢ La politica de calidad es
icomunicada y entendidaal
personal de la organizaciéon?

2%

31.

¢ La politica de calidad es
revisada para su continua
ladecuacion?

2%

No esta establecida
ni definida una
politica de calidad.

5.4

Planificacion

4%

5.4.1

(Objetivos de Calidad

5%

32

., Los objetivos de calidad son
icoherentes con la politica de
calidad?

5%

33.

., Los objetivos de calidad son
medibles?

5%

34.

. Se difunden los objetivos y
politica de calidad a los
trabajadores de la organizacion?|

5%

5.4.2

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

3%

35.

¢ Hay una planificacion
documentada del SGC?

X

2%

36.

¢ La alta direccion se asegura de
lque se mantienen la integridad
del SGC, cuando se planifica e
implementan

cambios?

2%

No se encuentran
definidos los
objetivos de calidad.

lAnte la falta de
implementacion

de SGC, no existen
mecanismos de
planificacion que
permitandar
cumplimiento a
leste requisito.
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N°

REQUISITOS DE LA
NORMA
ISO 9001: 2008

[ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

(OBSERVACIONES

NA |AND |APD |Al  JANA

IAPM

IAM

NIVELES SUBCAPITULO  |CAPITULO

37.

¢, Existen los
mecanismos que
lgaranticen la
lasignacion de
recursos para cumplir
con los objetivos y
planificacion?

5%

5.5

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

4.75%

5.5.1

Responsabilidad de la Direccion

5%

38.

¢ Existe un
lorganigrama

con las funciones,
responsabilidades y
lautoridades
claramente
definidas?

5%

39.

., Son comunicadas
dentro

de |a organizacién?

5.5.2

5%

Representante de la Di

reccion

14.25%

40.

¢, Existe un
representante de
calidad con suficiente
lautoridad, que
lasegure la
implementacion y
mantenimiento de los
procesos del SGC?

5%

41.

.Se leinforma ala
direccion sobre el
desempefio del SGC?

5%

42.

¢, El representante esta
calificado y entrenado
para este puesto?

5%

43.

. El representante
[promueve la toma de
conciencia de los
requisitos del cliente?

2%

5.5.3

IComunicacion Interna

5%

a4,

¢, La direccion
lestablece

los procesos de
comunicacion
lapropiados dentro de
la organizacion,
efectuando la eficacia
del SGC?

5%

Palmar Angelita posee un
organigrama donde se
muestra las interacciones
de los respectivos cargos.
Existe un manual de
funciones.

Existen canales de
comunicacion
[pero no son muy eficaces.

5.6

Revision por la Direccién

4%

No existe un
procedimiento o
ocumento que

5.6.1

Generalidades

5%

45

¢, La direccion revisa el
ISGC?

5%

46.

¢, La revision incluye la
levaluacion de las
oportunidades de
mejora

la necesidad de
efectuar cambios en el
ISGC?

5%

5.6.2

Informacion de entrada para la Revision

5%

5.6.3

Resultados de la revisién

2%

defina los controles
necesarios parallevar a
cabo las revisiones al SGC
que permita

imejorarlo, controlarlo y
mantenerlo; yaqueno  se
lencuentrainformacion.

25




Cuadro 1. (Continuacion)

1ISO 9001:2008

PALMAR ANGELITA
DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Pagina: 5 de 10

N°

REQUISITOS DE LA
NORMA SO 9001:
2008

[ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

IOBSERVACIONES

NA |AND (APD (Al

ANA

IAPM  [AM  INIVELES

SUBCAPITULO

CAPITULO

48.

;. Se mantienen
registros

de las reuniones,
decisiones y acciones
del comité?

X

2%

GESTION DE LOS RECURSOS

6.25%

Provisién de Recursos

5%

49.

¢ Se determinan y
proporcionan recursos
para implementar y
mantener el SGC y
laumentar el la
satisfaccion del
cliente?

5%

6.2

Recursos Humanos

5%

6.2.1

Generalidades

5%

50.

., Se cuenta con un
personal competente y
ladecuado a las
necesidades?

5%

6.2.2

[Competencia, Formacién y Toma de Conciencia

5%

51.

¢ Existe un plan anual
de

formacion que incluya
el

desarrollo de la
comnetencia?

X

5%

52.

¢ La organizacion
evalla la eficacia de la
formacion?

5%

5.3

¢ Se mantienen los
registros apropiados de
la educacion,
formacion, habilidades
ly experiencia del

5%

54.

¢ Esta el personal
motivado y satisfecho
con la organizacion?

5%

Faltan registros
lque demuestren
la competencia del
personal
inculado. Existe un
protocolo para la
inculacion de personal
huevo dentro  de la
lorganizacion pero este
no esta documentado.
Se realizan
capacitaciones internas
al personal.

6.3

Infraestructura

10%

55.

. Se cuenta con la
infraestructura
ladecuada para la
realizacion del trabajo?

10%

56.

¢, Se cuenta con los
lequipos y servicios de
apoyo adecuados para
la

realizacion del trabajo?

10%

La infraestructura se
lencuentra segin las
reglas del ministerio. Los
lespacios son
ladecuados para los
lservicios que alli se
prestan.

6.4

Ambiente de Trabajo

5%

57.

¢ Se realizan
mediciones al clima
organizacional
periédicamente?

5%

58.

¢ Se aplica algun plan
de accién para mejorar
el clima
organizacional?

5%

Es adecuado para el
personal, perono hay
registros sobre las
mediciones del ambiente
de trabajo.

REALIZACION DEL PRODUCTO

3.5%

7.1

Planificacion de la realizacion del Producto

5%
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REQUISITOS DE LA )

N° NORMA ESCALA DE VALORACION % DE CUMPLIMIENTO

1SO 9001: 2008 IOBSERVACIONES
NA  |AND (APD |Al IANA IAPM  ]AM NIVELES ISUBCAPITULO |CAPITULO
., Se mantienen registros

48. de las reuniones, 2%
decisiones y acciones del IX
comité?

6. GESTION DE LOS RECURSOS 6-25%

6.1 Provisién de Recursos 5%
¢ Se determinan y

49. [proporcionan recursos para X 5%
implementar y mantener el
SGC y aumentar el la
satisfaccion del cliente?

6.2 Recursos Humanos 5% Faltan registros que

- demuestren

6.2.1 Generalidades 5% la competencia del
¢ Se cuenta con un X 5% personal vinculado.

50. [personal competente y Existe un protocolo
ladecuado a las para la vinculacion
Inecesidades? de personal nuevo

dentro de la
organizacion pero

6.2.2 [Competencia, Formacion y Toma de Conciencia 5% este o esta

_ documentado.Se
¢ Existe un plan anual de X 5% realizan

51. formacion que incluya el capacitaciones
desarrollo de la internas  al personal.
competencia?
¢, La organizacion evalla la X 5%

52. eficacia de la formacién?
¢, Se mantienen los

5.3 registros apropiados de la X 5%
leducacion formacion,
habilidades y experiencia
del personal?
¢ Esta el personal motivado X 5%

54. satisfecho con la
organizacion?

6.3 Infraestructura 10% La infraestructura
- Se encuentra segin
¢, Se cuenta con la las reglas del

-
Fraba'o” lespacios son

jo adecuados para
los servicios que
¢, Se cuenta con los equipos alli se prestan.

56. servicios de apoyo
ladecuados para la 10%
realizacion del trabajo?

6.4 lAmbiente de Trabajo 5% Es adecuado para el
;, Se realizan mediciones al personal, pero no

57 (r;l'ma or Ign' ac'o:1all 5% hay registros sobre

: nleriédicgm;te; ° las mediciones del
P ) lambiente de trabajo.
¢, Se aplica algun plan de

58. accion para mejorar el X 5%
clima organizacional?

7. REALIZACION DEL PRODUCTO 3.5%

7.1 Planificacion de la realizacion del Producto 5%
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¢, En la planificacion se No existen
60. considera la relacion con X 5% levidencias
otros procesos? suficientes sobre la
prestacion del
servicio
¢, Se cuenta con los
61. [procesos de validacion e X 5%
inspeccion del producto?
7.2 Procesos Relacionados con el Cliente 3% Falta llevar mejor
721 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 5% los registros sobre
_ los productos.
¢, Se llevan registros que
[proporcionen evidencia de
62. que los productos cumplen
icon los requisitos del X 10%
cliente, incluyendo las
actividades de ventay
posteriores a la misma?
63. ¢ Estan definidos e X
identificados los requisitos
legales y reglamentarios de 0%
los productos?
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto 1% Palmar Angelita
;. Se chequea y se revisa lo [X hace larevision
64. que espera el cliente antes dpi .|°5 (rjeqmsnosl
de la aceptacion de la firma 0% relacionados por &
del contrato? cliente pero falta
un procedimiento
para evidenciar su
¢, Se encuentran definidos X compromiso
65. los requisitos de los 2% lcumplimiento.
productos?
7.2.3 [Comunicacion con el Cliente 3% Faltan controles de|
¢ Existe una comunicacion (Ted'c.'of” q? g(rjado
66. clara y abierta con el X 5% e sqtls accion de
cliente? los clientes.
¢, Hay contratos formales
67. con los clientes y se X 2%
incluyen los requisitos en
el mismo?
¢, Existe un sistema para
68. tratar las quejas e X
implementar las mejoras 2%
de las mismas?
7.3 Disefio y Desarrollo 0% Este numeral se
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo 0% excluye deb|d_o aque
Palmar angelita no
¢, Dentro de la planificacion disefia los
del disefio y productos que presta
desarrollo del producto o |X @ sus clientes.
69. Iservicio, se establece la
revision, verificacion, 0%
responsabilidad y autoridad
para cada etapa?
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NORMA
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% DE CUMPLIMIENTO
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ISO 9001: 2008

INA |AND |APD |A| |ANA

|APM IAM

NIVELES

SUBCAPITULO

ICAPITULO

7.3.2

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

0%

70.

¢ En la realizacion del

disefio, se toma en X

cuenta los requisitos

funcionales, los

reglamentos legales y
i i

0%

7.3.3

ﬁesultados del disefio y desarrollo

0%

71.

¢ Los resultados del
disefio, permiten
\verificar el
cumplimiento de los
requisitos de entrada
para el disefio y
desarrollo y hace
referencia a los
criterios de aceptacion
del producto?

X

0%

7.3.4

Revision del disefio y desarrollo

0%

72.

¢ Se realizan
revisiones X
sistematicas del
disefio y

desarrollo del
producto, para evaluar
la capacidad de
cumplir los requisitos?

0%

7.3.5

\Verificacion del disefio y desarrollo

0%

73.

¢ Se llevan registros X
de los resultados de
verificacion del disefio
ly desarrollo?

0%

7.3.6

\Validacion del disefio y desarrollo

0%

74.

¢ Se llevan registros X
de los resultados de
\validacion del disefio y
desarrollo?

0%

7.3.7

Control de los cambios del disefio y desarrollo

0%

75.

¢ Se llevan registros X
de los resultados de
cambios del disefio y
desarrollo?

0%

7.4

Compras

5%

7.4.1

Procesos de Compras

5%

76.

¢ Hay un proceso de
compras establecido?

5%

77.

¢ Se establecen
criterios

para la seleccion,
levaluacion y la re-
levaluacion de los
proveedores y se
mantienen registros?

5%

7.4.2

Informacion de las Compras

5%

78.

¢ Estan descritos los
requisitos del los
productos a comprar?

5%

7.4.3

\Verificacion de los productos

comprados

5%

No se encuentra
definido un proceso de
compras. No se
evidencian registro  de
la evaluacion de
proveedores.

79

. Se documenta la
verificacion de los
productos
comprados?

X

5%
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7.5

Produccion y Prestacion del Servicio

3%

7.5.1

Control de la produccion y de la prestacién del servicio

5%

80.

¢ Se lleva control de la
produccion y la
prestacion del
servicio?

5%

7.5.2

\Validacion de los procesos de la produccion y

de la prestacion del servicio

0%

81.

¢ Se validan los
procesos de
produccioén y se lleva
registro de las
mismas?

0%

82.

¢, Se lleva control de
los

lequipos de medicién y
seguimiento?

0%

83.

¢, Se validan los
resultados?

0%

7.5.3

Identificacion y Trazabi

lidad

5%

84.

¢ Se identifican el
lestado del producto
respecto a los
requisitos de
seguimiento y
medicion?

5%

85.

¢ Se controla la
identificacion Gnica del
producto y se
mantienen

registros?

5%

7.5.4

Propiedad del Cliente

0%

86.

¢ Existe un
procedimiento

para cuidar los bienes
de

los clientes y proteger
la

0%

7.5.5

Preservacion del producto

5%

87.

¢ Existe un
procedimiento

para preservar el
producto durante el
proceso internoy la
entrega al destino
previsto?

5%

No existen controles
aplicados al
proveedor ni al
producto.

Este numeral se
excluye

Falta establecer

un procedimiento
documentado para ejercer
mayor control.

7.6

Control de los equipos

de seguimiento y medicion

5%

88.

¢ Se evallay registra
la validez de los
resultados

de las mediciones de
un

producto no conforme
ly se toman acciones?

5%

89.

¢ Existen registros de
los resultados de la
calibracion y
\verificacion?

5%

Se evalla el
control de equipos pero
no hay registros
suficientes.
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MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

4.15%

Generalidades

5%

90.

¢ Hay procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora para
demostrar la conformidad de
los productos?

5%

91.

¢ Existen procesos de
seguimiento, medicion, anlisis
y mejora para demostrar la
conformidad y mejora del SGC?

5%

Palmeras maneja
una encuesta dirigida
la sus clientes
isobre medida de
satisfaccion

del

cliente, pero sobre
lestan no se realiza
icontrol alguno.

8.2

Seguimiento y Medicion

7.5%

8.2.1

Satisfaccion del cliente

5%

92.

¢,Se mide la satisfaccion del
cliente?

5%

8.2.2

Auditoria interna

5%

93.

¢ Esta definido y documentado
un proceso de auditorias
internas y se lleva a la practica?

5%

8.2.3

Seguimiento y medicion de los procesos

10%

94.

Existen mecanismos y/o
métodos para el seguimiento y
medicion de los procesos en el
SGC?

10%

8.2.4

[Seguimiento y medicién del producto

10%

95.

¢ Existe seguimiento y medicién
de las caracteristicas del
producto para verificar que
cumplan con los requisitos del
SGC?

10%

96.

¢ Existen evidencias de la
conformidad y aceptacion del
producto?

10%

No se tiene
documentado un
procedimiento
para las auditorias
internas

8.3

Control del Producto No Conforme

14.25%

97.

¢ Esta definido y documentado
un procedimiento de control de
no conformidades y se lleva a la
practica?

5%

98.

¢ Se identifican y controlan las
no conformidades de un
producto, para prevenir su usoy
lentregas no intencionadas?

5%

No existe un
Procedimiento para
llevar mejor

los controles del
producto no
conforme.

31




Cuadro 1. (Continuacion)

DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2008

PALMAR ANGELITA

Pagina:10.de 10

REQUISITOS DE LA
NORMA
ISO 9001: 2008

ESCALA DE VALORACION

% DE CUMPLIMIENTO

IOBSERVACIONES

NA [AND [APD (Al

ANA

APM  |AM  |NIVELES

SUBCAPITULO CAPITULO

99.

. Se toman acciones
apropiadas a los
efectos

reales o potenciales de
la no conformidad del
producto?

5%

¢ Mantienen registros de|
las no conformidades?

2%

8.4

Andlisis de Datos

2%

101.

., Se analizan los datos
obtenidos de las no
conformidades para la
eficacia y mejora
continua del SGC?

2%

No se lleva control de los
indicadores de los
procesos ya

lque estos no se han
definidos ens u totalidad.

8.5

Mejora

2%

8.5.1

Mejora Continua

2%

102.

éHay un sistema
[documentado para
mantener en marcha la
mejora continua del SGC

2%

8.5.2

Accion Correctiva

2%

¢ Existe un procedimiento
[documentado para definir|
las acciones correctivas y
el tratamiento de las
mismas?correctivas y

el tratamiento de las
mismas?

2%

8.5.3

Accion de Preventiva

2%

104.

Existe un procedimiento
[documentado para definir|
las acciones preventivas y
el tratamiento de las
mismas?el tratamiento
de las

mismas?

2%

No son llevadas a
conciencia la toma
lacciones correctivasor
leventivas, algunas

eces no se realizan ya
lque no son controladas.

Fuente. Este estudio
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2.1 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN LA NORMA ISO
9001:2008

En el cuadro A se incluye una visualizacion de los resultados del diagndstico inicial
aplicado en Palmar Angelita.

Segun el diagnéstico inicial, se determind que Palmar Angelita cumple con el
4.62% de los debes de la norma ISO 9001:2008, por lo tanto se asume que en
Palmar Angelita no existe un sistema de gestiébn de calidad implementado, a
pesar de los esfuerzos que se han realizado en la organizacion.

Ponderacion se desarrollé de acuerdo con la formula de progresion geométrica:

R = }/Valoracion maxima / valoracion minima

En

don

de:
n = Al nimero de categorias creadas de acuerdo a los criterios
planteados.

R = Razdén geométrica a utilizar para la obtencién de las diferentes
ponderaciones para cada uno de los criterios.

Valoracion maxima = 100
Valoracion minima=1
Resolviendo para el caso que
nos ocupa el valor de R es:

R =2,15443469

La razén geométrica obtenida (2,15), fue multiplicada por el valor minimo
para poder conseguir la ponderacion del criterio 1, posteriormente este valor
tomado y multiplicado por la razén geométrica (2,15) para la ponderaciéon del
criterio 2, y asi sucesivamente hasta conseguir la ponderacién de los demas
criterios. Consecuentemente las ponderaciones para los criterios disefiados
fueron las siguientes:
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Cuadro 2. Descripcion de los criterios del diagnostico inicial con su debida
ponderacion

No Criterio Descripci6 Ponderacion %

0 NA El requisito no apli?:a para la empresa. 0

1 AND | El requisito aplica, pero no estd documentado. (i/n

2 APD | Requisito aplica y esta en proceso de 23/"
documentacion. %

3 Al El requisito aplica y esta implementado. 8%

4 ANA | Elrequisito aplica, pero no ha sido auditado 20%

5 APM | El requisito ha sido auditado y esta en proceso 46%
de mejora.

6 AM El requisito esta auditado y en mejora. 100%

Fuente. Este estudio

2.2 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO INICIAL SEGUN LA NORMA ISO
9001:2008

2.2.1 Disefio del sistema de gestion de la calidad. El disefio del Sistema de
Gestion de Calidad en la empresa Palmar Angelita., se realizard con base en los
objetivos y el diagnéstico inicial del S.G.C expuestos en el presente proyecto.

2.2.2 Alcance del sistema de gestion de la calidad. El Sistema de Gestion de
Calidad aplica al cultivo industrial y venta del fruto de palma aceitera, de calidad
a costos razonables para satisfacer a nuestros clientes.

2.3 EXCLUSIONES

Los siguientes numerales de la Norma ISO 9001-2008 no aplican en Palmar
Angelita.

2.3.1 Disefio y Desarrollo: Palmar Angelita dentro de sus funciones y servicios no
desempefa alguna que contemplen disefios ya que su funcidon primordial es el
cultivo y venta del fruto de palma aceitera, cacao y arroz.
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2.3.2 Validacion de los procesos de cultivo, venta y prestacion del servicio:
Las actividades que se ejecutan en Palmar Angelita se les realizara seguimiento y
medicién para garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente, y la
verificacion del fruto Madura depalma aceitera contenidas en el alcance se hace
en el transcurso del proceso productivo, permitiendo localizar los defectos antes
gue sea entregado al cliente para su utilizacion.

2.4 POLITICA DE CALIDAD

Palmar Angelita conoce la importancia de tener una politica y unos objetivos de
calidad debido a que estos dos son el eje central del sistema de gestion de calidad
que se van a establecer en la organizacion. Ellos proporcionaran un marco de
referencia que servird para tener claras las metas que se deben cumplir y los
resultados que se deben alcanzar.

La politica de calidad debe ser adecuada al propdésito de la organizacion, donde se
plasmen los compromisos con la satisfaccion de los clientes, con el mejoramiento
continuo y con la contribucion a otras partes interesadas.

Para el establecimiento de la politica de calidad de Palmar Angelita, se planea la
identificacién de las necesidades del cliente y de la organizacion, para tal fin, en
una reunion con el comité de calidad se determinaran las necesidades tanto de los
clientes como de la organizacion.

Una vez determinadas dichas necesidades, se analiza mediante una hoja de
analisis de impacto, la relacion presente entre las necesidades del cliente y la
organizacién, con el fin de identificar las necesidades mas significativas para las
dos partes. (Ver cuadro 3).
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Cuadro 3. Hoja de andlisis para la planificacion de la calidad

HOJA DE ANALISIS PARA LA PLANIFICACION DE LA CALIDAD DE PALMAR

ANGELITA
EXPECTATIVAS, NECESIDADES DEL CLIENTE
Cumplimientode|Calidad del Minimos Servicios
requisitos los Precio [tiempos de osventa Total
legales procesos entrega P
N [satisfaccion delCliente
r 5 5 3 3 5 21
L
<A
nn |[Relaciones
< X [conProveedores 5 5 3 1 1 15
L
w = Mejoras de
e lascompetencias del | 1 1 1 3 7
v Z |personal
<29
= 2 3 [Posicionamiento
E a Y regional 1 1 ! ! i
W &5 & |Unificacion de areas de
|_|>j E % trabajo 1 1 1 3 1 7
Total | ] B b 9 11 55
Fuente. Este estudio
5 = Total 3 = Parcial 1 = Ninguna

2.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad deben ser coherentes con la politica de calidad y el
compromiso con la mejora continua y su logro debe ser mensurable; se
evidenciara por medio de indicadores y se poedra ver el cumplimiento o no de las
metas estipuladas en la politica. Una vez definida la politica de calidad se
revisaran, adecuaran, y aprobaran los objetivos de calidad con el propdsito de
gue sea coherente con la finalidad del sistema y la politica de calidad. Después
de un amplio debate, se acordd que los objetivos queden redactados de la

siguiente manera:

organizacion.

YVVYV VYV

Optimizar los recursos.

Incrementar la satisfaccion de los clientes.
Difundir la politica de calidad a toda la organizacion.
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2.6 INDICADORES DE GESTION

Con el fin de darle seguimiento a

los objetivos de calidad de Palmar Angelita,

creara indicadores con el objeto de medir las metas relacionadas con cada uno de
los objetivos.

Cuadro 4. Indicadores de gestion de los objetivos de Calidad.

OBJETIVOS |[NOMBRE DEL |UNIDADDEFORMULA DE FRECUENCIAIMETA RESPONSABLE
DE CALIDAD |[INDICADOR MEDIDA [CALCULO DE ANALISIS
(# acciones
Mejorar Estado de % correctivas cerradas/# Semestral Coordinador de
continuamentefacciones acciones correctivas 82% |calidad
el SGC correctivas identificadas y
documentadas) x100
(# requisitos que se
Cumplir con  [Cumplimiento de (% cumplen/ # Semestral 100% |Gerente
los requisitos |requisitos legales requisitos aplicables) x
legales 100
(> resultados grado de
Incrementar la|Satisfaccion del % satisfaccion del cliente/  [Trimestral 80% |Coordinador de
satisfaccion [cliente #clientes encuestados) x calidad
de los clientes 100
Cumplimiento a (# productos entregados Jefe de
tiempo con la % a tiempo/ # productos Trimestral 90% |Produccion
entrega del vendidos) x 100
nradiictn
Mantener Evaluacion de (Calificacién promedio en Jefe de Recurso
personal desempefio del (% evaluacion de Semestral 80% |Humano
competente  |personal desempefio/total pruebas
para el realizadas)x100
Sistema de
Gestion de
Calidad Difusion de la (# empleados Coordinador de
politica de % enterados de la politica/ #|Anual 100% |calidad
calidad total de empleados) x 100
Optimizar los |Cumplir la ($ presupuesto real
recursos ejecucion % ejecutado/ $ Trimestral 90% |Gerente
presupuestal presupuesto asignado del
afio)x100
Fuente. Este estudio
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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 PROCESOS GERENCIALES O ESTRATEGIAS

Es un conjunto de actividades a través de las cuales la empresa gerencia el
disefio de la produccién y/o servicio, generalmente estan asociados a metas de
largo plazo; este proceso se encarga de asegurar la disponibilidad de recursos e
informacion para apoyar la operacion y el seguimiento de la organizacién. Dentro
de los procesos gerenciales encontramos:

3.2 PROCESO DE DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACION ESTRATEGICA

Su objetivo es revisar el SGC de Palmar Angelita para asegurarse de su
adecuacioén, implementacion y eficacia y/o mejora continua, la revision incluye la
evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en
el SGC incluyendo la politica, los objetivos y las metas, generando estrategias
para el cumplimiento de las mismas.

3.3 PROCESO DE GESTION DE MEJORA CONTINUA

Tiene como objetivo formular, ejecutar y evaluar las acciones que permitan lograr
los objetivos establecidos y también debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicién, analisis y mejora del sistema de gestion de calidad.

3.4 PROCESO DE REVISION GERENCIAL

Dirigir la organizacion basado en lineamientos estratégicos, gestionando
adecuadamente los recursos a los procesos de la organizacion, revisando el SGC
para asegurar la adecuacion y eficacia.

Estos procesos estan vinculados al ambito de las responsabilidades por la
direccion.

3.5 PROCESOS OPERATIVOS O FUNCIONALES.

Son un conjunto de actividades a través de las cuales la empresa disefia, produce,
mercadea, entrega y apoya sus productos o servicios.
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3.6 PROCESO DE GESTION DE COMPRAS.

Su objetivo es proveer de forma oportuna, efectiva y eficaz los productos y
serviciosrequeridos por cada uno de los procesos del sistema de gestion de
calidad, a su vez buscando encontrar precios razonables, calidad y duracion para
garantizar su 6ptimo funcionamiento.

3.7 PROCESO DE PRODUCCION.

Su objetivo es realizar un sistema de actividades interrelacionadas entre si de
forma eficaz y eficiente orientada a la primas en productos de alta calidad,
obteniendo la maxima satisfaccion de los clientes.

3.8 PROCESO DE GESTION DE MERCADEO Y VENTAS.

Su objetivo es atraer nuevos clientes y mantener satisfechos a los clientes
existentes mediante las técnicas de mercadeo buscando el aumento en las ventas
de la organizacion.

3.9 PROCESOS DE APOYO

Son procesos que soportan uno 0 Mas procesos, con frecuencia proveen entradas
indirectas. Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

3.10 PROCESO DE RECURSO HUMANO

Su objetivo es identificar, desarrollar y mantener las competencias requeridas en
el personal y en los contratistas. El personal que realice trabajos debe ser
competente con base en la educacion, formacién, habilidades y experiencias
apropiadas.

3.11 PROCESO ADMINISTRACION FINANCIERA

Tiene como objetivo proporcionar y gestionar adecuadamente los recursos
financieros necesarios para la operacion, se debe mantener libros y registros de
contabilidad de ingresos y egresos correspondientes a las actividades de la
organizacion.
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3.12 PROCESO DE MANTENIMIENTO E INFRAESTRUCTURA:

Su objetivo es mantener la infraestructura de la empresa Palmar Angelita,
garantizando la disponibilidad y confiabilidad operacional.

3.13 PROCESO DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD:

Su objetivo es coordinar, verificar, asegurar y las actividades que garanticen el uso
adecuado de los documentos, registros y demas requisitos de calidad con el fin de
lograr un buen funcionamiento y manejo en Palmar Angelita. En la Figura 7 se
plasma el mapa de procesos de Palmar Angelita.
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4. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La documentacion es parte fundamental del sistema de gestion de calidad para
cualquier empresa, ya que en “la documentacion se plasman no sélo las formas de
operar de la organizacion sino toda la informacion que permite el desarrollo de los
procesos y la toma de decisions.

La documentacion es el soporte y la evidencia del funcionamiento del sistema de
gestion de calidad.

4.1 IDENTIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

El disefio de la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad se realizara con
base en los requisitos exigidos por la NTC-ISO 9001:2008 y las necesidades de la
organizacion.

Se realizd6 un chequeo de la documentacion exigida por la norma y los
documentos existentes. Se determinaron cuéles numerales de la norma estan
actualmente implementados, cuales de ellos requieren modificaciones y cuales se

deben incluir en la documentacion. (Ver cuadro 5).

NE: No existe, E: Existe, I: Implementado y A: Auditado
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Cuadro 5. Chequeo de la documentacién respecto ala norma

CHEQUEO DE LA DOCUMENTACION RESPECTO A LA NTC-ISO 9001:2008

Estado Actual de

Nombre del

Numeral Documentos Obligatorios los Documentos documento si
NE E I A existe
4.2.1 Politica de Calidad X
42.1 Objetivos de calidad X
4.2.2 Manual de calidad X
Procedimiento de control de
4.2.3 Documentos X
Procedimiento de control de
424 Registros X
Procedimiento de auditorias
8.2.2 internas. X
Procedimiento de control de
8.3 producto no conforme X
Procedimiento de acciones
8.5.2 correctivas X
Procedimiento de acciones
8.5.3 Preventivas X
Registro de la revision por la
5.6.1 Direccion
Registro de educacion, formacion, Evaluaciones de
6.2.2 e | habilidades y experiencia X contratacion,
hojas de vida.
Registros que evidencian que los
7.1d procesos de realizacion vy el X
producto resultante cumplen con
los requisitos
Registro de la revision de los
7.2.2 requisitos relacionados con el X Cotizaciones
producto
Registro de los resultados de las Evaluacion del
7.4.1 evaluaciones del proveedor y de X desempefio de
cualquier accién necesaria que se proveedores
deriva de la misma
Registros de la identificacion Unica
7.5.3 del producto, cuando la trazabilidad | X
sea un requisito
Registros de perdida, deterioro o
7.5.4 manejo inadecuado de los bienes | X
de la propiedad del cliente
Registros de la validez de los
7.6 resultados de la calibracion y X Mantenimiento
verificacion de los equipos
Registros de los resultados de las
8.2.2 auditorias internas y de las X
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Cuadro 5. (Continuacion)

CHEQUEO DE LA DOCUMENTACION RESPECTO A LA NTC-ISO 9001:2008

Numeral

Documentos Obligatorios

Estado Actual de
los Documentos

NE

E

A

Nombre del
documento si
Existe

actividades de seguimiento

8.2.4

Registros que indiquen la identidad
de las personas que autorizan la
liberacion del producto

8.3

Registro de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier
accion tomada, incluyendo
concesiones

Cuadro de control.

8.5.2¢e

Registro de los resultado de las
acciones correctivas tomadas

8.5.3d

Registro de los resultado de las
acciones preventivas tomadas

Fuente. Este estudio

4.2 DISENO ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

La estructura documental del sistema de gestién de calidad de Palmar Angelita,
se disefiara de la siguiente manera:

» Manual de Calidad

» Documentos requeridos para la planificacion (procedimientos,
instructivos, formatos).

» Reqistros
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4.3 DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA LA PLANIFICACION
El cuadro 6, muestra el modelo del formato disefiado para un procedimiento

1 2 3 4

|PA | DPE|P|002]

1 2%* 3 4
Define en Define el proceso Define el tipo de Define el
nombre de la | que se esta documento: consecutivo del
empresa. documentado documento. Para
Palmar Manual: (M) cada tipo de
Angelita: DPE: Procedimiento (P) | documento se inicia
Direccionamiento y | Instructivo: (1) la numeracién en
planeacion Registro: (R) 001
estratégica. Caracterizacion: (C)

A continuacién se listan las abreviaturas de los procesos del sistema de
gestion de calidad a implemetar en Palmar Angelita:

TIPO DE PROCESO PROCESO INICIAL
Gestion de mejora continua GMC
GERENCIALES Revision Gerencial RGE
Direccionamiento y planeacion estratégica DPE
Gestion de compras GCO
OPERACIONALES | Produccion PCC
Almacenamiento y Despachos ALD
Gestion de Mercadeo y Ventas GMV
Recurso Humano RRH
Gestion de Calidad SGC
APOYO Administracién Financiera ADF
Mantenimiento e Infraestructura MAN

Contenido: Objetivo, alcance, definiciones, condiciones generales desarrollo
(Cuerpo del trabajo) e historial de revisiones.
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Cuadro 6. Guia elaboracién de documentos del SGC.

PALMAR PROCESO DE GESTION DE| Aprobado por:
ANGELITA CALIDAD Fecha Cédigo:
INSTRUCTIVO DE Pagina: Version:
ELABORACION DE
1.
Obje
tivo:

Define el tema y el propdsito del documento. Responde que se pretende (¢, QUE?) y
lo que se quiere alcanzar con la aplicacion del documento (¢, PARA QUE?).

2.

Alcan

ce:

Establece el campo de aplicacion del documento. Puede hacer referencia a areas,
cargos o actividades donde se aplica el documento.

3.
Definiciones:

Describe el significado de los términos de caracter técnico y/o no comunes que se
empleen en la redaccién del documento y que no sean de amplio conocimiento o
gue su interpretaciéon pueda generar confusion.

4. Condiciones

Generales:

Comprende aclaraciones u observaciones que contribuyen a la mejor interpretacion
del documento.

5.Cuerpo del
Documento:

El cuerpo del documento Manual, Procedimiento
e Instructivo.

0

PROCEDI

MIENTO

El cuerpo del procedimiento se presenta de la
siguiente forma:

DIAGRAMA DE FLUJO ACTIVID RESPONSABLE
Incluye el diagrama de | Es una descripcion de las actividades | Indica el cargo
flujo que indica las etapas | del procedimiento en forma detallada, | involucrado enla
secuenciales del | indicando secuencialmente los pasos a | aplicacion del documento
procedimiento. seguir. Se relacionan el cédigo y el
nombre del manual, procedimiento e
instriictiva o reqistro involiicrado
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Cuadro 6. (Continuacion)

I MANUALES E INSTRUCTIVOS

Algunos manuales incluyen una tabla de contenido de acuerdo con las necesidades del
mismo.

El cuerpo de los manuales e instructivos se presenta por medios de gréficos, tablas,
texto, segun la necesidad y referencia documentos relacionados con su aplicacion.

0 FORMATOS Y
REGISTROS

La presentacion de formatos del sistema de gestion de calidad se hizo en la
siguiente forma:

Encabezado con las letras PA que corresponden al logo de la empresa, identificacion
o titulo, codigo de formato, numero de revision.

6. Historial de
Revisiones:

Se debe relacionar en su ultima hoja el historial de revisiones que ha sufrido el
documento (manual, procedimiento e instructivo), referencia el numero de revisién, la
fecha de aprobacion y la respectiva descripcion del cambio.

VERSION No FECHA No DE SOLICITUD DE DESCRIPCION DEL
DE REVISION CAMBIO
APROBACION

Fuente. Este estudio
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Posteriormente se nombran los procedimientos, instructivos y formatos que se
realizaron en PALMAR ANGELITA para el sistema de gestion de calidad, estos
procedimientos corresponden a cada uno de los procesos representados en el
mapa de procesos Yy a los procedimientos mandatarios exigidos por la ISO 9001-
2008.

PA-DPE-P-001 Procedimiento de Direccionamiento y Planeacion Estratégica.
PA-RGE-P-002 Procedimiento Revision Gerencial.

PA-GCO-P-003 Procedimiento Gestién de Compras.

PA-PCC-P-004 Procedimiento de Produccion

PA-GMV-P-005 Procedimiento de Gestion de Mercadeo y Ventas.
PA-RRH-P-006 Procedimiento de Recurso Humano.

PA-ADF-P-007 Procedimiento de Administracién Financiera-Compras.
PA-SGC-P-008 Procedimiento de Sistema de Gestion de Calidad.
PA-SGC-P-009 Procedimiento de Elaboracién y Control de Documentos.
PA-SGC-P-010 Procedimiento de Control de Registros.

PA-GMC-P-011 Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas
PA-SGC-P-012 Procedimiento de Producto No Conforme.

PA-GMC-P-013 Procedimiento de Auditoria Interna.

PA-GCO-P-014 Procedimiento de recibo vy verificacion del producto
PA-PCC-P-015 Procedimiento de Analisis de Materiales en laboratorio. PA-
ALD-P-016 Procedimiento de Almacenamiento y Despachos.

PA-ALD-P-017 Procedimiento de Inventario de Materiales.

PA-MAN-P-018 Procedimiento de Mantenimiento.

PA-GMC-M-002 Manual del Sistema de Gestion de Calidad.

PA-GMC-F-001 Acciones Correctivas y Preventivas.

PA-SGC-F-002 Producto No Conforme.

PA-SGC-F-003 Plan de Auditoria.

PA-GCO-F-004 Formato Evaluacion y Re-evaluacion de proveedores.
PA-SGC-F-005 Formato Nivel de satisfaccion delcliente.

PA-SGC-F-006 Formato de Revisiones por la direccion.

PA-SGC-F-007 Formato de Desempefio de Personal.

PA-GRH-F-008 Formato de Cronograma de capacitaciones.

PA-MAN-F-009 Formato de Cronograma de mantenimiento,

PA-MAN-F-010 Formato de Cronograma de calibracion de equipos.
PA-MAN-F-011 Formato de Control de los dispositivos de seguimiento
medicion.

PA- GCO-F-012 Formato de Listado de proveedores de productos.
PA-GCO-F-013 Formato de Recepcién de insumos de materia prima
PA-SGC-1-001 Elaboracion de Documentos del Sistema de Gestion de Calidad.
PA-ADF-1-002 Comunicacion Interna.

PA-ADF-1-003 Comunicacion Externa.

PA-SGC-R-001 Registro Listado Maestro de Documentos
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PA-SGC-R-002 Registro Listado Maestro de Documentos externos.
PA-SGC-R-003 Registro Listado Maestro de Registros.

PA-SGC-R-004 Registro de Distribucién de Documentos

PA-SGC-R-005 Solicitud de Creacion, Revision o Anulacion de Documentos.
PA-MAN-R-006 Registro de temperatura, humedad y cadena de frio.

4.4 CREACION DE LOS DOCUMENTOS.

La creaciéon de documentos del sistema de gestion de calidad se desarrollé por
medio del criterio de la piramide documental, los 4 niveles de la estructura
documental del sistema de gestién de calidad de Palmar angelita son: Nivel I:
Politica y objetivos de calidad, Nivel Il: Manual de calidad, Nivel Il
Procedimientos instructivos y formatos, y Nivel 1V: Registros. Sobre estos se
estructuro el sistema.

Figura 1. Piramide Documental

POLITICA Y

OBJETIVOS

DE CALIDAD
MANUAL DE CALIDAD

PROCEDIMIENTOS,
INSTRUCTIVOS Y
FORMATOS

REGISTROS

Fuente. Este estudio

4.4.1 Politica y Objetivos de Calidad: Aqui se define la politica y los objetivos
de calidad, los cuales son el eje central del sistema de gestion de calidad que se
van a establecer en la organizacion; ellos proporcionan un marco de
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referencia que servira para tener claros las metas que se deben cumplir y los
resultados que se deben alcanzar.

4.4.2 Manual de calidad: Se debe crear el documento que especifica el sistema
de gestion de calidad de Palmar Angelita.

4.4.3 Procedimientos: se deben aplicar y dar a conocer los procedimientos
mandatarios exigidos por la norma; el procedimiento es una descripcion clara y
detallada de la forma como se debe llevar a cabo una actividad o un proceso.

4.4.4 Instructivos y Formatos: Se Generan algunos formatos e instructivos.

4.4.5 Registros: Estos son los documentos que evidencian la implementacion del
sistema de gestidn de calidad.

4.5 IMPLEMENTACION DE LOS DOCUMENTOS

La etapa de implementacién de los documentos se basa en la divulgacion, a
todos y cada uno de los jefes y participantes de cada proceso, de la
documentacién disefiada para el sistema de gestion de calidad. Dicha
divulgacién se realizard mediante jornadas de sensibilizacion con el fin de
instruir al personal en cémo darle cumplimiento a los requisitos de la ISO 9001-
2008.

Este proceso se hara de manera ordenada, para lo cual se realizaran los
siguientes pasos:

4.5.1 Revision de la documentacion. En reunion con el coordinador de calidad,
los jefes y participantes de cada proceso, se revisara la documentacion del
sistema de la calidad. Es conveniente recalcar que los jefes y participantes de
cada proceso seran coautores de la documentacion y su participaciéon en la
revision consolidara la calidad del documento ya que son ellos quienes conocen
con exactitud las necesidades que se tienen para el desarrollo de los procesos.

En la revision de cada uno de los procedimientos, formatos, registros,
instructivos y demas documentos se tendr en cuenta la facilidad de entendimiento
y diligenciamiento a fin del que el proceso sea lo suficientemente claro y
versatil para que cualquier persona pueda utilizarlo o diligenciarlo.
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4.5.2 Validaciéon de los formatos. La validacion de los formatos sera realizada
por el comité de calidad, en reunion formal donde se estudiaran cada uno de ellos
y posteriormente se llevardn a gerencia para su visto bueno. Una vez firmados
por gerencia el formato entrard en vigencia. Cuando un formato sufra una
revision debe contener un nuamero consecutivo que indica el numero de
revisiones que se han hecho del mismo.

Una vez firmado por la gerencia, se entregaran sendas copias a las partes
interesadas para que los comenzaran a utilizar y si fuera el caso realizaran las
sugerencias de cambios para futuras revisiones.

4.5.3 Implementacién de los procedimientos. Luego de revisados y aprobados
los procedimientos se continuara con su comunicacién e implementacion. Esta
actividad se realiz6 con la colaboracion de los jefes de proceso, utilizando
estrategias como reuniones para concientizar al personal en el manejo adecuado
de los procedimientos y en el control que deben ejercer para la implementacion
de los mismos.

Esta etapa es una de las mas dificiles en el sistema de gestién de calidad, debido
a que, a pesar de que el personal participa en el disefio de los
procedimientos, contando lo que hacen en su trabajo, no estaba acostumbrado
a dejar evidencia escrita de las actividades que realizan. Gracias a la decidida
participacion y toma de conciencia de todo el personal se logré el éxito en esta
etapa. Es importante continuar generando estimulos para que el personal no
desfallezca con la dindmica y el entusiasmo que manifestaron durante el periodo
de la implementacion.

4.6 DOCUMENTOS DISENADOS

4.6.1 Documentos disponibles para el sistema de gestion de calidad. El
primer documento que encontramos es el Registro del listado maestro de
documentos “R - 001”. Este documento contiene la lista de los documentos
inherentes al SGC. Existen otros registros de listados maestros como son el
listado de documentos externos “R - 002” y el listado maestro de registros “R
-003”.El listado es una guia para encontrar cualquier documento. Basta buscarlo
por el nombre vy alli encontramos informacion del sitio donde se
encuentran, las caracteristicas de las copias y cudl es la ultima revision de dicho
documento. Asimismo si una persona tiene una copia de un documento y quiere
saber si esa es la ultima revision en el listado maestro encuentra esta informacion
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4.6.2 Anédlisis de los resultados de la documentacién. Los documentos que
constituyen el sistema de gestidon de calidad, se muestran en el cuadro 7.

Cuadro 7. Documentos del SGC en PPW

TIPO DE DOCUMENTO CANTIDAD (unidades) PORCENTAJE (%)
Manuales 2 3%
Instructivos 6 9%
Caracterizaciones 12 19%
Procedimientos 17 26%
Formatos y registros 28 43%
TOTAL 59 100%

Fuente. Este estudio

En el cuadro 7, se puede observar que hay una mayor concentracion de
documentacion en los formatos y registros (43%), este alto porcentaje aunado
al de procedimientos (26%) es caracteristico de una empresa de produccion
agricola como en realidad lo es Palmer Angelita. De otra parte podemos inferir
de las caracterizaciones (19%) que los productos que se procesan son
relativamente pocos.
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5. PROGRAMACION Y PLANEACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

5.1 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Esta etapa tiene como objetivo poner en practica todo lo disefiado, diagnosticado
y elaborado del sistema de gestion de calidad en Palmar Angelita como lo son los
manuales, registros, procedimientos y demdas documentos creados para el
sistema. Para el éxito de esta etapa, se disefiaron estrategias de comunicacion
con el personal de la empresa.

La implementacion de todos los sistemas de gestion de calidad pasa por
capacitar al personal para mantener las competencias necesarias para desarrollar
un buen trabajo

5.2 SENSIBILIZACION

Para un buen funcionamiento del SGC se requieren jornadas de sensibilizacion y
capacitaciéon para todo el personal de la organizacion. Se le dara especial
importancia a aquellas areas en donde se detecta resistencia al cambio, ya que
es dificil modificar una conducta que sistematicamente se ha venido realizado por
afnos; sin embargo se logra una adecuada colaboracion y toma de conciencia de
la importancia y los beneficios que trae el sistema de gestién de la calidad tanto
para la empresa como para sus trabajadores ya que estos dos factores son
dependientes para el funcionamiento del sistema.

Dentro de las herramientas que sirvieron de apoyo para las jornadas de
sensibilizacion y capacitaciones del sistema de gestion de calidad, se
encuentran charlas o reuniones grupales con el personal tanto administrativo
como operativo, socializaciones con cada uno de los empleados duefios de
procesos, estas actividades seran apoyadas con material audiovisual, par lo cual
se tomara en cuenta los aspectos mas significativos de la norma ISO 9001-
2008. Lostemas a tratar seran:

Generalidades de la norma.

Familia de las normas ISO.

Principios de la calidad.

Términos y definiciones relativos a la calidad.
Ciclo PHVA.

Beneficios del sistema de gestidon de calidad

YVVVYYY

Finalmente se definine la metodologia con sus respetivas fases para un
buen desarrollo y manejo dentro de la organizacion, creando conciencia y
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compromiso de los empleados, con el fin de alcanzar la implementacion del
sistema de gestion de calidad.

5.3 CAPACITACION

Las capacitaciones son un elemento indispensable en el mejoramiento continuo
de una empresa. Palmar Angelita no es la excepcion y por tanto se programaran
capacitaciones que incrementaran la capacidad laboral e intelectual de los
trabajadores de la organizacién, para lo cual se disefidé un cronograma ejemplo
que se muestra en el cuadro siguiente.
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5.4 CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

Cuadro 8. Cronograma de capacitaciones

No. Tema de Objetivo Dirigida A | Responsable | Periodicidad | Tiempo
laCapacita
Fundamentos del sistema ldentificar los beneficios que contrae el
1 de gestion de calidad| sistema de calidad dentro de la organizacion, 1 hora
Definiciones béasicas,| aclarando conceptos referentes a la calidad, Todo el | Coordinador de | Solo una vez
Sensibilizacion del sistema] gestion, al proceso y al cliente. personal calidad
de calidad.
Dar a conocer la planificacién del sistema de
Misién, Vision, objetivos y | calidad con sus respectivos indicadores,
2 politica de organizacion. | metas, objetivos y demas fuentes de 1 hora
- Planifi_cacién del sistema | informacién. Todo el | Coordinador de Anual
de calidad. . . e - personal calidad
Explicar y socializar la mision, vision y politica
de calidad con el fin de dar a conocer que es,
y hacia donde se proyecta la organizacion.
Conocer el enfoque al cliente, sabiendo sus
3 Enfoque de la norma| necesidades y expectativas para poderlo 1 hora
hacia la satisfaccién del| satisfacer, y por medio de la evaluacion de la Todo el | Coordinador de Anual
cliente. Ciclo PHVA. satisfaccion del cliente realizar el ciclo de| personal calidad
mejora continua dentro de la empresa,
Requisitos de la norma Entender los requisitos de la norma NTC-ISO Todo el Coordinador de
4 NTC-1SO 9001:2008 9001:2008 y saber darle cumplimiento. personal calidad Anual 1 hora
Instruir al personal para un bueno manejo y
5 Manejo de documentos y| desarrollo de los documentos, formatos y| Todo el | Coordinador de Anual 1 hora
registros. registros de la organizacion. personal calidad
Establecer la metodologia adecuada a seguir
6 Generacion de acciones| para la identificacion, tratamiento, control,| Todo el | Coordinador de Anual 1 hora
preventivas, correctivas y | seguimiento y analisis de acciones preventivas | personal calidad
de mejora. y correctivas.

Fuente. Este estudio
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5.5 OBJETIVOS DEL CRONOGRAMA DE CAPACITACION

Los objetivos del cronograma de capacitacion seran los
siguientes:

» Hacer conocer de todo el personal los aspectos mas significativos de la ISO
9001:2008, como los conceptos, las definiciones, los principios, la estructura
de la normay el cumplimiento de los requisitos.

» Mostrar de manera general la estructura de la SO 9001-2008 y los
requisitos mas importantes para la empresa.

» Crear una cultura de calidad en cada uno de los empleados de la
empresa, dando a conocer la importancia y los beneficios de trabajar bajo un
sistema de gestion de calidad buscando siempre el mejoramiento continuo
tanto personal como empresarial.

» Capacitar al personal para el trabajo en equipo, liderazgo, comunicacion con
el fin de facilitar la implementacion del sistema.

5.6 METODOLOGIA DE LAS CAPACITACIONES

La metodologia comenzara por elaborar un cronograma de capacitaciones
ajustado a las necesidades de los participantes.

Se da conocer el cronograma de capacitacion a través de carteleras publicadas
dentro de la organizacion tanto en la oficina administrativa como la operativa y
ademas se transmitira por medio de una comunicacion interna. Para el control de
asistencia a este programa, se llevaran unos registros a través de un formato
llamado Asistencia de Capacitaciones.

Las capacitaciones se realizaran por medio de reuniones, conferencias y talleres
a las que asistiran las partes interesada. Para la asistencia la gerencia
concede el respectivo permiso y los asistentes llegaran una hora antes de su
respectivo turno para evitar interferencia en la produccion. Adicionalmente se
aclararan dudas de los participantes sobre los temas a tratar y finalmente se
realizard una evaluacion sobre la capacitacion, dada a manera de concurso con
el propésito de confirmar la comprensiéon y entendimiento de los temas tratados y
contribuir con la integracion y motivacién del ambiente laboral.
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5.7 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Una vez finalizadas las etapas de planificacion, documentacion e implementacion
del sistema de gestion de calidad en Palmar Angelita, se procedera a realizar la
etapa de medicién, analisis y mejora.

En esta etapa se aplicaran los mecanismos de medicién los cuales son
determinados por los criterios de la satisfaccion del cliente y por las auditorias
que se realizen. Los resultados de estas mediciones permiten un analisis donde
las no conformidades son evaluadas y se sugieren las acciones correctivas y
preventivas convenientes.

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de calidad, es aumentar
la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas.

5.8 SATISFACCION DEL CLIENTE

Como mecanismo para el seguimiento y medicion de los procesos del sistema de
gestion de calidad, Palmar Angelita establecera una serie de criterios enfocados
hacia la percepcién de sus clientes con base en el cumplimiento de los requisitos
y expectativas del mismo; por consiguiente se disefia un formato Nivel de
satisfaccion del cliente PA-SGC-F-005 en el cual se evaluan criterios como:

Disposicion para atender solicitudes y sugerencias.
Cumplimiento de los requisitos del cliente.

Servicio Post Venta.

Manipulacion de los productos.

Calidad de los productos

Atencion al cliente.

VVVYYYV
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6. PROGRAMACION Y PLANIFICACION DE AUDITORIAS INTERNAS DE
CALIDAD

6.1 AUDITORIA INTERNA

El propdsito de una auditoria interna es verificar a través de un proceso
sisteméatico, independiente, documentado y objetivo, si se estan cumpliendo
con los objetivos y politicas de calidad de la organizacion, y los requerimientos de
sus clientes; a través de controles que han sido definidos y documentados
efectivamente para su adecuado desarrollo e implementacion.

Cuando se implementa un SGC se deben llevar a cabo auditorias internas
a intervalos planificados para determinar si el sistema de gestion de calidad
es conforme con las disposiciones planificadas, que se implementan y se
mantienen de manera eficaz. Estas auditorias deben ser programadas
considerando el estado y la importancia de los procesos y las areas a auditar.
Es necesario definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su
frecuencia y la metodologia. “Las auditorias internas o auditorias de primera
parte, se realizan por, o en nombre de la organizacion, para la revision por la
direccion y con otros fines internos, pueden construir la base para una auto
declaracion de conformidad de unaorganizacion. Con el fin de conocer de
manera detallada las debilidades y fortalezas en cada uno de los procesos del
sistema de gestion de calidad; en Palmar Angelita se programO una primera
auditoria interna. Para el desarrollo de la auditoria interna se aplican las misma
herramienta utilizada en el diagndstico inicial, su metodologia sera la siguiente.

6.2 PROGRAMACION

Una vez implementado el SGC y comprobada su eficacia por parte del comité de
calidad se decide solicitar la primera auditoria interna la cual se realiza de la
siguiente manera:

Se establecen las posibles fechas en que se realizarian las auditorias internas.
Para la determinacion de estas fechas se tiene en cuenta la disponibilidad del
personal entrenado, la no interferencia con las labores productivas y la seguridad
de que el sistema esté debidamente implementado y el proceso de mejora
continua esté funcionando.
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El programa de auditoria se desarrolla mediante los siguientes pasos:
a. Seleccién del objetivo, alcance y procesos a auditar

Para la definicion del objetivo se hace una reunion en la que se determina que
siendo una primera auditoria se debian revisar todos los debes de la norma tal
como se hace en el diagnéstico inicial. De esta manera se tendria el diagnostico
inicial como punto de referencia del progreso de la implementacién del SGC.

b. Criterios de auditoria

Como criterio se tomran el cumplimiento de la norma en lo referente a los debes,
estos criterios son los que se utilizaron en la herramienta del diagndstico inicial.

e Criterio 0: El requisito no aplica para la empresa.
(NA)
e Criterio 1: El requisito aplica, pero no esta documentado.
(AND)
e Criterio 2: El requisito aplica y esta4 en proceso de documentacion.
(APD)
e Criterio 3: El requisito aplica y esta implementado.
(Al)
e Criterio 4: El requisito aplica, pero no ha sido auditado.
(ANA)
e Criterio 5: El requisito ha sido auditado y esta en proceso de mejora.
(APM)
e Criterio 6: El requisito esta auditado y en mejora.
(AM)

Por medio de estos criterios los auditores se basaban para establecer los
hallazgos de la auditoria y seran utilizados como referencia frente a la cual se
compara la evidencia de la auditoria.

6.3 SELECCION DEL EQUIPO AUDITOR

Los auditores internos para Palmar Angelita seran: el Gerente, el Director de

Cosecha, Almacenista y el Coordinador de Calidad. El lider del equipo Auditor
coordinador de Calidad
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6.4 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Las acciones correctivas son acciones tomadas para eliminar las causas de las
no conformidades con el objeto de prevenir que no vuelvan a ocurrir; las acciones
preventivas son acciones para eliminar las casusas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia, tanto las acciones correctivas como las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

En el sistema de gestion de calidad de Palmar Angelita se debe documentar
cada uno de estos procedimientos, accion correctiva y accion preventiva.

Para la planeacion de las acciones correctivas y preventivas del sistema de
gestion de calidad en Palmar Angelita se realizara una reunién con el comité de
calidad en el cual se estudiardn las observaciones y las no conformidades
encontradas.

Las actividades propuestas para dar solucién a lo anterior son:

» Adecuar un sistema de vigilancia dentro de la semana del 24 al 28 de
Marzo adecuado para la realizacion de las labores propias de este servicio
ya que permite la identificacibn y asignacion de responsabilidades sobre
aspectos que puedan ocurrir en un momento dado. Proveer al personal
del control de inventarios un formato de los faltantes comprados.

» Socializar las responsabilidades del personal y darlas a conocer por
escrito dejando copia de recibido.

» Socializar al personal sobre la importancia de la comunicacion dentro de
las dependencias.

» Fortalecer la toma de acciones correctivas y preventivas de cada uno de
los procesos.

» Planear los inventarios de la empresa en el cronograma de actividades
y planificar esta actividad de control.

» Evaluar frecuentemente la eficacia de las capacitaciones otorgadas al
personal.

» Generar un formato con requisiciones del material faltante como planificacion
de las compras que se necesitan.
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6.5 DIAGNOSTICO FINAL

Los resultados de la auditoria se analizan graficamente. Estos graficos muestran
el grado de cumplimiento de la implementaciéon del sistema de gestion de calidad
de Palmar Angelita

Teniendo en cuenta que la auditoria interna se realiz6 con base en los
criterios que se utilizaron en el diagndstico inicial, sabiendo que el diagnostico
final permite establecer el estado final de la intervencion de la autora de este
proyecto en la empresa Palmar Angelita; y la realizacion de la Auditoria brinda
indicadores a partir de los cuales se debera generar estrategias que permitan
fortalecer o superar los hallazgos.

Palmar Angelita se encuentra en un porcentaje de avance del 65.88% sobre el
sistema de gestion de calidad, este porcentaje se obtuvo del promedio de cada
porcentaje de los capitulos. Segun el diagndstico final se puede afirmar que
existe un sistema de gestion de calidad en proceso de implementacion. Al
adquirir el este compromiso de SGC, Palmar Angelita empieza a aumentar el
cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001-2008. Incrementando con un
44.6% en cuanto al cumplimiento del numeral 4 (Sistema de Gestion de la
Calidad), con un 46,05% del numeral 5 (Responsabilidad de la direccion), con
un 92,05% del numeral 6 (Gestion de recursos), con un 73,95% del numeral 7
(Realizacion del producto) y con un 49,65% del numeral 8 (Medicion, analisis y
mejora). (Ver Figura 2).

Figura 2. Resultados del diagnostico final por numerales

Fuente. Este estudio
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De acuerdo a los resultados obtenidos una vez implementado el sistema Palmar
Angelita (como se menciono anteriormente), cuenta con un cumplimiento del
sistema de un 65.88%, estos resultados obtenidos dan a conocer que Palmar
Angelita se encuentra comprometida con la mejora continua del sistema de
gestion de calidad. (Ver Figura 3).

En la figura 3, se presenta el estado final de cada uno de los “debes” de la ISO
9001-2008.

Figura 3. Resultados del diagndstico final

Fuente. Este estudio

El  diagnostico inicial mostro que la empresa estaba en un 4.62% de
cumplimiento del sistema de gestidén de calidad.

Al momento de comparar y analizar los resultados del diagndstico inicial vs
el diagnostico final (Ver figura 4), se puede afirmar que existe un incremento
de 61,26% (sesenta y uno punto veintiséis por ciento) en cuanto al
cumplimiento de cada uno de los debes de la norma.

Hallando este porcentaje de cumplimiento de la siguiente manera:
% Incremento Final — % Incremento Inicial
65.88% — 4.62% = 61.26% Figura 4. Diagnadstico inicial vs

% Incremento

% Incremento
diagnéstico final
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Figura 4. Diagnostico inicial vs diagnostico final

Fuente. Este estudio

Para mejor comprension de los resultados del diagndstico final por capitulos y de
cada uno de los debes de la norma, se recomienda ver el anexo I.

6.6 APORTES

El disefio y la implementacion de una cultura de calidad, la creacion de
pautas para identificar los problemas en procesos y servicios, para crear
acciones de mejora, son aportes con los que la Administradora de Empresas
favorecio visiblemente el desarrollo estructural, técnico y cientifico de la empresa
Palmar Angelita. ElI orden de la Administracion y su razén de ser
contempla el desarrollo integral de la organizacion.

Es inherente a mi formacibn como Administradora de Empresas haber
contribuido creacién de una cultura enfocada a la calidad de los productos y
procesos, el direccionamiento estratégico en la politica de calidad,
implementando indicadores de gestion que afectaran positivamente cada una
de las areas de la empresa, en este ejercicio teorico-practico pude realizar la
sistematizacién de la documentacion de los procesos, y esto permitié detectar,
implementar y corregir falencias presentes que no habian sido identificadas. Este
trabajo se desarroll6 gracias a los conocimientos adquiridos en mi formacié como
Administradora de Empresas, asi como la complementacion de mis
conocimientos con el diplomado Gestibn de Calidad en la Norma ISO
9001:2008 un gran trabajo en equipo conformado con el compromiso de la
fuerza de trabajo de Palmar Angelita y un ambiente laboral éptimo que permitié
aplicar eficazmente el proyecto, logrando los objetivos propuestos.
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CONCLUSIONES

Se dio inicio a los primeros pasos parar el implementd del sistema de gestion
de calidad en Palmar angelita

Palmar Angelita, brinda un mayor control en la realizacion de sus procesos y en
el cumplimiento de los requisitos y necesidades de sus clientes, aumentado su
satisfaccion y el funcionamiento eficaz de la organizacion.

Con la elaboracién del Manual de Calidad a corto plazo, Palmar Angelita
cuontara con una herramienta de gestion que le permite encaminar sus procesos
hacia el mejoramiento continuo, con el fin de alcanzar las metas trazadas y
continuar con el ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

La identificaciébn y documentaciéon de los procesos de la empresa sera completa
gracias a la participacion activa del personal y el alto nivel de compromiso por
la gerencia.

Trabajar bajo los lineamientos de la NTC-ISO 90001:2008, proporciona que las

actividades desarrolladas por Palmar Angelita tenga como finalidad la
satisfaccion del cliente y la mejora continua de sus procesos.

63



RECOMENDACIONES

Se le recomienda a Palmar Angelita, seguir con el proceso de mejoramiento
continuo en cuanto al sistema de gestién de calidad, para asi seguir obteniendo
resultados satisfactorios y poder obtener la certificacion.

Revisar y actualizar periédicamente los documentos que soportan el sistema de
gestién de calidad, asi como los procesos de la organizacion con el propdésito
de verificar que estos funcionan correctamente, y poder continuar con el
proceso de mejora continua.

Palmar Angelita A debe seguir con la fase de sensibilizacién y capacitacion al
personal, pues es de gran importancia la labor desempefiada en cada uno de
ellos y asi poder seguir contribuyendo con la mejora contintda del sistema.

Se requiere un compromiso constante por parte de todo el personal de Palmar
Angelita con el fin de mantener vigente el sistema que se va implementado y
lograr la certificacion.

Se enfatiza realizar auditorias internas con el fin de seguir con la mejora
continua del sistema. Esta recomendacion ya estd siendo acatada puesto que
una empresa especializada, ha sido contratada para prestar sus servicios con
miras de obtener muy pronto la certificacion.
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ANEXOS



ANEXO A. MODELO DE FORMATOS PARA APLICACIONDES G C
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Cddigo: PA-SGC-F-005

FORMATO NIVEL DE SATISFACCION—— _ ___
DEL CLIENTE Pagina: 1 de| Version:

1 01

Para Palmar Angelita. Es muy importante su opiniéon y sugerencia, es por este
que solicitamos su colaboracion respondiendo las siguientes preguntas, de
acuerdo a su grado de conformidad:

EMPRESA TELEFONO

CIUDAD FECHA

CARGO DE QUIEN DILIGENCIA EL FORMULARIO

Marque con una “X” segun considere

DESEMPE EXCELENT | BUEN | MAL

1| ¢De qué manera considera que el desempefio de
Palmar Angelita ha mejorado a través del tiempo?

2| Considera que la disposicion y el trato del personal
asignado a atender sus requerimientos ha sido:

3| El cumplimiento de la empresa con los compromisos
adquiridos en la negociacion son:

4| De qué manera la empresa ha cumplido con la
garantia y el servicio post venta ofrecido

5| Como califica la calidad e los productos ofrecidos por
de Palmar Angelita

6| Encuentra a de Palmar Angelita. competitivo respecto
a los precios ofrecidos en sus productos de manera:

7| El trato recibido por parte de personal de Palmar
Angelita. en el momento de realizar sus pedidos ha|

8| La disposicion de Palmar Angelita. En cuanto al
tramite de sus devoluciones teniendo en cuenta las
politicas establecidas ha sido:

¢,Cuales de los enunciados a continuacion considera que caracterizan a Palmar Angelita?

Maque con una “X” y puede marcar mas de uno.

Precios Bajos Calidad en el Servicio __ Calidad en el Producto __

Sugerencias:
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FORMATO PLAN DE AUDITORIA

Codigo: PPW-SGC-F-003

Pagina: 1de 1 | Versioén: 01

Auditor Lider:

Auditoria No:

Fecha:

Equipo Auditor:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance:

Criterios de la Auditoria:

FECHA

HORA

PROCESO

RESPONSABLE
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Cddigo: PPW-GMC-F-001

FORMATO ACIONES ——
CORRECTIVAS Y version: 0
Fecha: Identifico:
Accién Correctiva Accién Preventiva

1. Fuente de informacién utilizada en la determinacion de la No Conformidad Real o

2. Descripcién de la no conformidad real o potencial

3. Causas probables establecidas

4. Correccion , Acciones correctivas o preventivas ejecutadas

Descripcién Responsables Fech

5. Identificacion de nuevos peligros/aspectos ambientales de acuerdo a las

6. Eficaciadelos Resultados

Cierre: Fecha
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