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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC
ISO 9001:2008 PARA NACIONAL DE CODORNICES S.A.S."

AUTOR: MAYERLING HERNANDEZ REYES?

PALABRAS CLAVE: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, NORMA ISO 9001:2008,
DIAGNOSTICO, PLANIFICACION, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y EVALUACION.

DESCRIPCION

El entorno empresarial actual basado en la alta competitividad, se ha visto en la necesidad de
establecer estandares para la gestion de las compafiias en la blisqueda de la satisfaccion del
cliente y eficacia de los procesos internos. Por esta razén, conocer que el cumplimiento de los
requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008 en un Sistema de Gestion de Calidad permite
establecer estos estdndares requeridos.

El presente documento describe el proceso de disefio, documentacion, implementacion y
evaluacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en los lineamientos de la NTC ISO
9001:2008, llevado a cabo en la empresa Nacional de Codornices S.A.S.

El proceso de implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en Nacional de Codornices,
inici6 con un diagnostico general en base a la Norma ISO 9001:2008 para determinar el
cumplimiento que la organizacién presentaba respecto a los requisitos establecidos, permitiendo
definir la planificacion del Sistema para orientar el proyecto hacia el logro de los objetivos
planteados. Con la planificacién se disefid, documento e implementé el SGC, se realizaron
sensibilizaciones y capacitaciones al personal involucrado, con el propésito de crear una cultura
hacia el cambio y mejoramiento continuo de los procesos.

Por Gltimo se evallo la implementacién mediante la realizacion de auditorias internas al Sistema,
disefiando acciones correctivas y preventivas resultado de los aspectos a mejorar por parte de la
Organizacion y planes de mejora para cada auditoria, culminando asi con el alcance de este
proyecto.

! Proyecto de Grado

% Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Ing. William Hoyos.
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM UNDER THE GUIDELINES OF THE STANDARD NTC
ISO 9001:2008 FOR NATIONAL QUAIL SAS.®

AUTHOR: “MAYERLING HERNANDEZ REYES™*

KEYWORDS: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, STANDARD ISO 9001:2008, DIAGNOSIS,
PLANNING, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION.

DESCRIPTION

Today’s business environment based on the highly competitive has created the need to establish
standards for the management companies in the pursuit of customer satisfaction an efficiency of
internal processes. For this reason, knowing that compliance with the requirements of ISO
9001:2008 Technical Standard in a Quality Management System allows you to set the standards
required.

This document describes the process of design, documentation, implementation and evaluation of a
Quality Management System based on the guidelines of NTC ISO 9001:2008, held in the National
Quail company SAS.

The process of implementing the Quality Management System in National Quail began with a
general diagnosis based on the standard 1ISO 9001:2008 to determine the compliance that the
organization had regard to the established requirements, enabling to define the planning of a
system set to guide the project towards achieving the objectives. With planning document is
designed and implemented the SGC, sensitization and training were made to the personnel
involved, in order to create a culture for change and continuous improvement of processes.

Finally implementation was evaluated by conducting internal audits to the system, designing
corrective and preventive actions result areas for improvement by the organization and
improvement plans for each audit, culminating with the scope of this project.

*Draft grade

4Faculty of Physical and Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies.
Director: Eng. William Hoyos
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GLOSARIO®

Producto: Se define como “resultado de un proceso”.

Proceso: Se define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

Requisito: Necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con

los requisitos.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistemao procesopara realizar un

producto que cumple los requisitospara ese producto.

Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.
Sistema:Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.
Sistema de Gestion:Sistema para establecer la politica y los objetivos y para
lograr dichos objetivos.

Sistema de Gestidn de la Calidad: Sistema de gestidén para dirigir y controlar una

organizacion con respecto a la calidad.

Politica de la Calidad: Intenciones globales y orientacion de una
organizaciénrelativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta

direccion.

Objetivo de la Calidad: Algo ambicionado o pretendido, relacionado con

lacalidad.

>NORMA INTERNACIONAL ISO 9000:2005. Sistemas de gestidn de la calidad — Fundamentos y vocabulario;
p.7:20.
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Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto

nivel una organizacion.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacién en lo relativo a la calidad.

Planificacion de la Calidad: Parte de la gestion de la calidadenfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificacién de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de

la calidad.

Control de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento

de los requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestiobn de la calidadorientada a

proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestién de la calidadorientada a aumentar la

capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir

los requisitos.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la Organizacion: disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

Infraestructura: <organizacion> sistema de instalaciones, equipos y servicios

necesarios para el funcionamiento de una organizacion.
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Ambiente de Trabajo: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo.

Cliente:organizacion o persona que recibe un producto.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto.
Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad a un proceso.
Caracteristica: rasgo diferenciador

Caracteristica de la Calidad: caracteristica inherente de un producto, proceso o

sistema relacionada con un requisito.

Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de

todo aquello que esté bajo consideracion.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Defecto:incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado.

Accion Preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no

conformidadpotencial u otra situacién potencial no deseable.

Accion Correctiva: accién tomada para eliminar la causa de una no

conformidaddetectada u otra situacion no deseable.
Correccidn: accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Desecho: accién tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso

inicialmente previsto.
Informacién: datos que poseen significado.

Documento: informacion y su medio de soporte.
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Especificacién: documentoque establece requisitos.

Manual de la Calidad: documentoque especifica el sistema de gestion de la

calidad de una organizacion.

Plan de la Calidad: documento que especifica que procedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un

proyecto, producto, procesoo contrato especifico.

Registro: documentoque presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de actividades desempefiadas.

Verificacion: confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetivade que se

han cumplido los requisitos especificados.

Validacion: confirmacion mediante la aportacion de evidencia objetivade que se

han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

Proceso de Calificacion: procesopara demostrar la capacidad para cumplir los

requisitosespecificados.

Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y

eficaciadel tema objeto de la revisidn, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Auditoria: procesosistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoriay evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

el grado en que se cumplen los criterios de auditoria.

Programa de la Auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para un

periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.
Criterios de Auditoria: conjunto de politicas,procedimientos o requisitos.

Evidencia de la Auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que son pertinentes para los criterios de auditoria y que son

verificables. La evidencia de la auditoria puede ser cualitativa o cuantitativa.
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Hallazgos de la Auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la

auditoriarecopilada frente a los criterios de auditoria.

Conclusiones de la Auditoria: resultado de una auditoria que proporciona el
equipo auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de

la auditoria.
Cliente de la Auditoria: organizacion o persona que solicita una auditoria.
Auditado: organizacion que es auditada.

Auditor: persona con atributos personales demostrados y competencia para llevar

a cabo una auditoria.

Equipo Auditor: uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el
apoyo, si es necesario, de expertos técnicos.

Plan de Auditoria: descripcion de las actividades y de los detalles acordados de

una auditoria.

Alcance de la Auditoria: extensién y limites de una auditoria.
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INTRODUCCION

En la actualidad el esquema de la globalizacion ha presionado a las
organizaciones a garantizar su permanencia en el mercado mediante la
aplicacion de metodologias de mejoramiento continuo, ya que el nivel de
exigencia de los clientes en cuanto al cumplimiento de los requerimientos y
satisfaccion en el servicio se ha vuelto mas complejo y exigente. En
consecuencia las organizaciones han identificado la necesidad de implementar
en sus procesos herramientas que mejoren y garanticen la efectividad en la

gestion y en el control de las funciones.

La implementacion del sistema de gestidon de la calidad ha adquirido una gran
importancia, hasta el punto de que la implementacion se ha convertido en
sindbnimo de seguridad y certeza en los procesos que componen todas las

partes relacionadas con la empresa.

Por esta razon y conscientes de la importancia que ha tomado el concepto de
calidad, NACIONAL DE CODORNICES S.A.S. ve en la implementacién del
Sistema de Gestion de la Calidad NTC ISO 9001:2008, una oportunidad para
crecer y fortalecer sus procesos, métodos, tecnologia y personal, que a su vez
le permitan satisfacer las necesidades de los clientes logrando el
mejoramiento de su imagen y por lo tanto un refuerzo de la confianza entre los
actuales y potenciales clientes, alcanzando la apertura de nuevos mercados y
de esta manera conseguir las estrategias que posibiliten a la organizacion
competir en aquellos mercados que se vuelven exigentes con el paso del

tiempo.
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1 TABLA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

A continuacién en la Tabla 1 se relacionan los objetivos del proyecto y su

respectivo cumplimiento.

Tabla 1.Cumplimiento de objetivos

OBJETIVO GENERAL

OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Documentar, implementar y evaluar un SGC en NACIONAL DE
CODORNICES S.A.S, basados en los requisitos de la Norma
NTC ISO 9001:2008.

Todo el Documento

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Elaborar un diagnéstico que incluya las actividades de
mejoramiento de los procesos misionales que haya
desarrollado previamente la empresa y los resultados

obtenidos.

Capitulo 5

Identificar el estado actual de la empresa con relacion a los
requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, los procesos que
haran parte del Sistema de Gestion, asi como las fortalezas y

debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso.

Capitulo 7

Sensibilizar al personal que labora en NACIONAL DE
CODORNICES S.A.S en cada una de las etapas que conlleva a

la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Capitulo 10

Documentar los procesos desarrollados en NACIONAL DE
CODORNICES S.A.S por medio de la identificacion y revision

de la informacion existente que permita establecer mejoras y la

Capitulo 9
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elaboracion de nuevos documentos que garanticen el
cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma NTC
ISO 9001:2008.

Capacitar al personal que labora en NACIONAL DE
CODORNICES S.A.S en cada una de las etapas que conlleva a
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Capitulo 10

Implementar el Sistema de Gestién de Calidad en NACIONAL
DE CODORNICES estandarizando de esta forma los procesos
desarrollados en la empresa.

Capitulo 11

Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del
Sistema de Gestion de Calidad, e identificar oportunidades de

mejora en sus procesos.

Capitulo 12

Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las

dos auditorias.

Numeral 12.1.2
Numeral 12.3.2

Fuente: Autora del Proyecto
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2 GENERALIDADES DEL PROYECTO

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo a la NTC ISO 9000- SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD.FUNDAMENTOS Y VOCABULARIO. “un sistema de gestion de la
calidad es el sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con
respecto a la calidad del cual se derivan politicas y objetivos medibles a

cumplir®”

La implementacion de SGC basado en la NTC ISO 9001, genera beneficios

para la empresa, los cuales se pueden clasificar de la siguiente forma:

Beneficios Estratéqicos:

= Establecimiento, alineacion y cumplimiento de obijetivos.

» Establecimiento de indicadores de desemperio y evaluacidon de éstos en
el comportamiento del personal de la organizacion.

* implementacion exitosa de estrategias.

= Desarrollo de una ventaja competitiva en calidad que no es facil ni
rapido de igualar por los competidores.

= Mejor planeacion de la operacion. BENEFICIOS COMERCIALES.

» Posibilidad de exportar a mercados donde es un requisito el contar con
sistemas de gestion de la calidad 1SO 9001:2008.

» Posibilidad de vender productos y servicios a entidades
gubernamentales y empresas que requieren que sus proveedores
cuenten con sistemas de gestion de la calidad.

= Disminucion de clientes insatisfechos.

= Disminucion en la pérdida de clientes por mala calidad en productos y/o

servicios.

®http://www.udea.edu.co/portal/page/portal/bibliotecaSedesDependencias/unidadesAcademicas/Facultad
Medicina/BilbiotecaDiseno/Archivos/GestionAdministrativa/ntc-iso_9000.pdf
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Mejorar la imagen y diferenciar los productos y/o servicios ofreciendo
una garantia adicional de que estos cumplirdn con las especificaciones,

necesidades y expectativas de los clientes.

Beneficios Financieros:

Los beneficios financieros pueden resumirse en el ahorro de costos

relacionados con:

Desperdicios innecesarios.

Retrabajos innecesarios.

Garantias aplicadas por una mala calidad.
Demandas de clientes.

Tiempos extras empleados por una mala calidad.

Beneficios Operacionales:

Una gran oportunidad para el analisis, simplificacion, mejoramiento y
documentacion de procesos productivos y administrativos que afectan
directamente a la calidad de los productos y/o servicios.
Mejor control de los procesos productivos y administrativos que afectan
a la calidad de los productos y/o servicios.
Mejor capitalizacién de las curvas de aprendizaje en la organizacion, al
tener documentada la tecnologia de la empresa, facilitando las
actividades de capacitacion del personal.
La tecnologia de la empresa no se pierde con la rotacién del personal.
Mayor énfasis en la prevencion de problemas que en la correccion de
problemas.
Eliminar las causas que originan los problemas en lugar de atacar
unicamente los efectos de los problemas.
Confianza en la veracidad de las mediciones e inspecciones que se
realicen.
Disminucion en el nimero de auditorias a su operacion por parte de
clientes.
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= Mayor desarrollo del personal al disefiar, documentar e implantar la
mejor forma de hacer las cosas.
= Personal mejor calificado al identificar sus necesidades de capacitacion

y capacitarlo.

Grandes empresas en Colombia como MELCO DE COLOMBIA, RCN
RADIO, SIEMENS, TERPEL, ECOPETROL, etc. Junto a ICONTEC
establecen que las entidades con un SGC tienen mayor probabilidad de tener

éxito y sostenerse en el mercado.

Por tanto la implantacién de un SGC, el cual permita y desarrolle un proceso
de mejora continua constituye una herramienta Util para garantizar el
crecimiento y la sostenibilidad de la empresa en el mercado, en donde
genera beneficios internos como la mejora continua y externos en cuanto a la

satisfaccion del cliente.

Una guia para lograr la implementacion de los SGC, es la emitida por
ICONTEC la NTC ISO 9001, donde se consigna los minimos necesarios,

para lograr implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad.

El diagnéstico inicial se realiza utilizando una lista de chequeo vy
comprobando hasta que nivel cumple la empresa segun lo consignado en la
NTC ISO 9001, con el fin de determinar al final del proyecto si ¢Se puede
mejorar los procesos de la empresa NACIONAL DE CODORNICES S.AS a
través de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad?
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3 DESCRIPCION DEL PROYECTO

3.1 OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.1.1

3.1.2

Objetivo General

Documentar, implementar y evaluar un SGC en NACIONAL DE
CODORNICES S.A.S, basados en los requisitos de la Norma NTC ISO
9001:2008.

Objetivos Especificos

e Elaborar un diagnéstico que incluya las actividades de mejoramiento de
los procesos misionales que haya desarrollado previamente la empresa

y los resultados obtenidos.

¢ l|dentificar el estado actual de la empresa con relacién a los requisitos de
la Norma NTC ISO 9001:2008, los procesos que haran parte del
Sistema de Gestion, asi como las fortalezas y debilidades que puedan

ser de utilidad para el proceso.

e Sensibilizar al personal que labora en NACIONAL DE CODORNICES
S.A.S en cada una de las etapas que conlleva a la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad.
e Capacitar al personal que labora en NACIONAL DE CODORNICES

S.A.S en cada una de las etapas que conlleva a la implementacion del

Sistema de Gestidn de Calidad.
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3.2

3.3

e Documentar los procesos desarrollados en NACIONAL DE
CODORNICES S.A.S por medio de la identificacion y revision de la
informacion existente que permita establecer mejoras y la elaboracion
de nuevos documentos que garanticen el cumplimiento de los requisitos
establecido en la Norma NTC ISO 9001:2008.

e Implementar el Sistema de Gestibn de Calidad en NACIONAL DE
CODORNICES estandarizando de esta forma los procesos

desarrollados en la empresa.

¢ Realizar dos auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de
Gestion de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus

procesos.

e Elaborar e implementar los planes de mejora resultado de las dos

auditorias.

ALCANCE

El alcance del proyecto incluye la documentacion, implementacion,
evaluacion y mejoramiento de los procesos de la empresa Nacional de
Codornices S.A.S., basado en la Norma NTC ISO 9001:2008, hasta la
segunda auditoria interna con la elaboracion e implementacion de los planes

de mejoramiento.

JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La gestion estratégica de las empresas en un entorno cada dia mas
competitivo, incierto y global tiene, hoy mas que nunca, vital importancia.
Mejorar la eficiencia, incrementar el prestigio y diferenciarse de los

competidores, deben formar parte de los objetivos estratégicos de las
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empresas de produccion avicola en este caso de Nacional de Codornices
S.AS.

Las empresas que implementan en sus procesos un sistema de gestion de
calidad se benefician con menos reclamos de los clientes, alcanzan menores

costos operativos y obtienen mayor demanda por sus productos o servicios.

Garantizar la plena satisfaccion de los requerimientos del cliente representa
el principal objetivo de todo sistema de gestion de calidad. Mediante la
estandarizacion y control estadistico de los procesos, establecemos la mejor
forma de hacer las cosas y reducimos la variacion ambos elementos basicos

para la mejorar la gestién de la empresa Nacional de Codornices S.A.S.

Uno de los hechos méas sobresalientes en la busqueda de la calidad ha sido
la certificacion con mecanismos de garantia utilizando las Normas ISO 9000;
ésta se ha convertido en la norma basica de la calidad para numerosos
sectores industriales. La Norma ISO 9001 comanda el sistema de gestion de
calidad; ésta no define como debe ser el Sistema de Gestion de cada
empresa, la norma fija los requisitos minimos que la organizaciéon debe

cumplir, es decir establece los QUE, mas no los COMO.

El Sistema de Gestién de la Calidad 1SO 9000 tiene un enfoque basado en
procesos, entendiendo como proceso al conjunto de actividades que utiliza
recursos humanos, materiales y procedimientos para transformar lo que

entra al proceso en un producto de salida.

El solo hecho de trabajar para cumplir los requisitos de la norma ISO 9000 ha
demostrado brindar importantes ventajas a las organizaciones que deciden
iniciar esta experiencia, beneficios alcanzados incluso antes de lograr la
certificacion; esto ocurre sencillamente por la mejora aplicada en los

procesos enfocando estos hacia la calidad.
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El no contar con procesos estandarizados, conlleva a la empresa a incurrir

en problemas como:

» Fallas en la programacion

» Falta de insumos o insumos fuera de especificacion

» Indefinicion de los procesos (productos fuera de especificacion)

» Falta de planificacion

» Personas dedicadas a apagar incendios antes que trabajar en la
prevencion

= Sobrecostos por reproceso 0 compras innecesarias (stock innecesario
de insumos).

» Poco o nulo mejoramiento del Sistema de Gestion de Calidad.

» Quejas constantes de los clientes (pérdida de imagen por productos de
menor calidad)

» Falta de informacion, registros y trazabilidad.

» Insatisfaccion del cliente y pérdida de mercado.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad supone obtener
estabilidad de los resultados con procesos repetitivos, construyendo
estructuras antes que hombres sobresalientes. La estandarizacion es una

actividad sistematica, es decir nunca termina.

3.4 RESULTADOS ESPERADOS

En esta modalidad los minimos resultados esperados son:

e Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
Norma 1SO 9001:2008.

e Implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma NTC ISO 9001:2008.
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e Ejecucién de dos auditorias internas con la elaboracion e implementacion

de sus respectivos planes de mejoramiento.

4 MARCO TEORICO

Para colocar en contexto este proyecto, es necesario abordar la terminologia

referente a calidad, y Ila norma ISO 9001:2008; asi como también las

herramientas y técnicas que ayudan en la implementacion del Sistema de Gestion

de Calidad.

4.1 EVOLUCION HISTORICA DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Tabla 2. Evolucién Histérica del Concepto de Calidad’

El Unico control de calidad son los consumidores, usuarios o clientes; el
Fase 1 | control de calidad se centra en la revision y control de los productos
terminados.
= 5 Se incorporan métodos estadisticos para controlar la calidad en las
ase distintas fases intermedias de la produccion/operacion.
Se incorpora el control de las materias primas y materiales utilizados en
Fases la produccién/operacion.
El concepto de control de calidad se amplia para incluir el estudio y
Fase 4 | andlisis de los procesos y sistemas que se utlizan en la
produccién/operacion.
. . Se comienza a dar la debida importancia al factor humano en el proceso
ase de “aseguramiento” de la calidad.
. Los procesos de control de calidad comienzan a verse desde la éptica de
rase los consumidores, usuarios y clientes.

7 GESTION DE LA CALIDAD TOTAL. Ediciénes Diaz de Santos, S.A., 1996. P.9
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4.2

F . Se llega a la conviccion de que para lograr productos/servicios de calidad
ase
es necesario realizar disefios de calidad: la calidad esta en el disefio.

Las empresas llegan al convencimiento de que no pueden realizar
Fase 8 | disefios de calidad si en la organizacion no existe una cultura

empresarial orientada, en toda claridad, a la calidad.

Las empresas se percatan de que no s6lo deben asegurarse de la
. . calidad de sus productos/servicios en si, sino que, ademas deben
ase
garantizar la “calidad” del uso, consumo y posesion de los productos o

servicios por parte de los consumidores, usuarios y clientes.

. - CALIDAD TOTAL: la calidad s6lo se logra cuando toda la empresa esta
ase
decidida y claramente orientada a la calidad.

CALIDAD

De acuerdo con la norma ISO 9001, el término calidad debe entenderse
como el grado en el que un conjunto de caracteristicas (rasgos
diferenciadores) cumple con ciertos requisitos (necesidades o expectativas

establecidas). Los requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente.

Esta palabra ha sido adoptada y aplicada por organizaciones de todo tipo, y
en el marco de su desarrollo distintos autores han conceptualizado el
término, definiendo la calidad desde su punto de vista:

“Adecuacién de un producto o servicio al uso”. (J.M. Juran)
“La calidad debe definirse como cumplir con los requisitos”. (P.B Crosby)

“‘Resultante de las caracteristicas del producto y/o servicio a través de las

cuales se satisfacen las necesidades del cliente”. (Feigenbaum)

“Articulo de calidad es aquel que actua conforme a las funciones pretendidas
sin variabilidad y que causan poca o ninguna pérdida y efectos colaterales

incluyendo el costo de utilizacion”. (Taguchi)
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4.3

“Grado predecible de cumplimiento de requisitos y de costo satisfactorio del

mercado”. (E. Deming)

“Desarrollar, disefar, manufacturar y mantener un producto que sea el més

economico, util y siempre satisfactorio para el consumidor”. (K. Ishikawa)

“Resultado de la interaccién de dos dimensiones: dimension subjetiva (lo que

el cliente quiere) y dimensidn objetiva (lo que se ofrece)”. (Shewarht)

ISO

ISO es la designacion que recibe la Agencia Internacional de Normalizacion
(International OrganizationforStandarization), este es un organismo no
gubernamental y no presenta dependencia de ninguna entidad, lo que
conlleva a que las normas emitidas por dicha organizacibn no sean
impuestas en ningun pais, sino que las entidades se acogen voluntariamente

a ellas.

Siendo la ISO el organismo encargado de promover el desarrollo de normas
internacionales de fabricacion, su funcién principal es la de buscar la
estandarizacion de normas de productos y seguridad para las organizaciones
a nivel internacional ademas de elaborar, discutir y presentar proyectos de
normas técnicas internacionales, facilitar la utilizacion de las nuevas normas,
a fin de ser empleadas internacionalmente, coordinar con los paises
miembros, las recomendaciones necesarias para la unificacion de criterios de
las Normas ISO nacionales en cada pais, elaborar y actualizar las normas
internacionales con el apoyo, participacion y aceptacion de todos sus
miembros, colaborar activamente con organizaciones internacionales

dedicadas a la promulgacion de la normalizacion.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Un Sistema de Gestion de la Calidad es una forma de trabajar, mediante la
cual una organizacién asegura la satisfaccion de las necesidades de sus
clientes. Para lo cual planifica, mantiene y mejora continuamente el

desempefio de sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le

permite lograr ventajas competitivas.

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en Procesos

Mejora continuada del sistema
de gestion de la calidad

-

Clientes

l//

, 4'

Clientes Gestion de Medida, andlisis | _____ »llsatisfaccion
recursos ALt 11

\,\ ,/

Entradas '\ ‘
; » Realizaciondel o o4 o0
producto

///‘

Fuente: NTC ISO 9001:2008

Salidas

Requisitos

45 ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2008°

La Norma ISO 9001 se estructura en cinco partes fundamentales en los
capitulos 4 a 8 (Sistema de Gestion de la Calidad; responsabilidad de la

direccién; gestion de los recursos; realizacion del producto, y medicion,

analisis y mejora).

8http://tangara.uis.edu.co/biblioweb/
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Capitulo 4: Sistema de Gestion de Calidad. Son las directrices generales
para llevar a cabo el desarrollo del sistema: Establecer, documentar,
implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia. Ademas de esto la empresa debe, entre otras,
identificar sus procesos, determinar la interaccion entre estos, realizar
seguimiento la medicion, seguimiento de la medicién, seguimiento y analisis
de estos, y por ultimo, implementar acciones de mejora (humeral 4.1).
También especifica los requisitos de la documentacion (numeral 4.2.1), el
manual de calidad (4.2.2), el control de los documentos (humeral 4.2.3), y los

registros (numeral 4.2.4).

Capitulo 5: Responsabilidad de la direccion. Se establece el compromiso de
la direccion en el desarrollo del sistema asi como en la mejora continua, de
su eficacia lo cual debe quedar evidenciado, ademas, la alta direccion debe

comprometerse con:

= Satisfaccion del cliente (numeral 5.2),

= Asegurar la politica de calidad (numeral 5.3),

= La planificacion y el establecimiento de objetivos de la calidad
(numeral 5.4),

= Definicibn y comunicacion de responsabilidades y autoridades,
designar un representante y la comunicacion interna (numeral 5.5) y,

= Revision del sistema (numeral 5.6).

Capitulo 6: Gestion de los recursos. Se establece el compromiso de la
organizacion en proveer los recursos necesarios (fisicos y humanos) para

mantener el sistema y aumentarla satisfaccion del cliente.

Capitulo 7: Realizacion del producto. Establece todos los requisitos
necesarios para la elaboracién del producto o prestacion del servicio. En él

incluye:

= La planificacion de la realizacion del producto (numeral 7.1)

» Los procesos relacionados con el cliente (numeral 7.2)
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Disefio y desarrollo (numeral 7.3)

Compras (numeral 7.4)

Produccion y prestacion del servicio (numeral 7.5) y,

Control de los dispositivos de seguimiento y de medicién (numeral
7.6)

Capitulo 8: medicién andlisis y mejora. Se establece la necesidad de

planificar e implementar procesos de andlisis, medicidbn y mejora para

demostrar la conformidad del producto, asegurarse de la conformidad del

sistema de gestion de la calidad. Este capitulo contiene:

Seguimiento y medicion (numeral 8.2)

Satisfaccion del cliente (numeral 8.2.1)

Auditoria interna (numeral 8.2.2)

Seguimiento y medicion de los procesos (numeral 8.2.3)

Seguimiento y medicion de los productos (numeral 8.2.4)

Control del producto no conforme (numeral 8.3)

Analisis de datos (hnumeral 8.4)

Mejora (numeral 8.5): el cual contiene los lineamientos para
establecer los procedimientos de Accién correctiva (numeral 8.5.2) y
Accion preventiva (numeral 8.5.3). Necesarios para la mejora

continua del sistema.

4.6 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer
sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion

de la organizacién. Deben crear y mantener un ambiente interno, en el
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4.7

cual el personal pueda llegar a involucrarse en el logro de los objetivos de
la organizacion.

» Participacion del personal: EI personal, a todos los niveles, es la
esencia de la organizacion, y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

= Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso. Ver siguiente capitulo para conocer mas
sobre los procesos.

» Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y
eficiencia de la organizacion en el logro de sus obijetivos.

= Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la
organizacion, debe de ser un objetivo permanente de esta.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las
decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y en la
informacion previa.

» Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

CICLO PHVA

El Circulo de Deming representa los pasos de un cambio planeado, donde
las decisiones se toman cientificamente, y no con base en apreciaciones.

El Circulo de Calidad consiste en cuatro etapas:
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Figura 2. Ciclo PHVA

PLANEAR

VERIFICAR

FUENTE: Autora del Proyecto

4.7.1 Planear

En ella se desarrollan las siguientes actividades:

*= Primero se define la visibn o metas: donde se quiere estar en un tiempo
dado (lugar, posicion en la compaiiia o ingresos): en otras palabras, se
establece el objetivo de la mejora.

= Establecido el objetivo, la persona realiza un diagndstico para
determinar la situacion actual en todos los aspectos y definir su
problematica o areas de mejora, seleccionado las mas importantes o las
gue mas impacto tengan en su vida.

» Posteriormente se define una teoria de solucion que permite llevara a
las variables a mejorar a un punto 6ptimo.

* Finalmente, se define un plan de trabajo a implementar y se prueba la

teoria de solucion.

En esta etapa se define la estrategia que vamos a adoptar.
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4.7.2

4.7.3

4.7.4

Hacer

En esta etapa, basicamente se pone en practica el plan de trabajo,
estableciendo algun control de seguimiento para asegurar el apego al
programa. Para llevar el control de la implementacion, existen herramientas
como la gréfica de Gantt o la Lista de Verificacion de Tareas Realizadas,
que permiten observar de manera gréfica el avance del proceso.

En esta etapa se debe asegurar que el nivel de conocimiento de los
involucrados es suficiente para comprender y seguir el plan, las
instrucciones. La capacitacion juega un papel importante, sin capacitacion

no hay cambio.

Verificar

Se lleva a cabo la verificacion, en la que se validan los resultados obtenidos
y se comparan con los planeados. Para realizarla es importante que se
hayan establecido indicadores de resultados ya que “lo que no se puede
medir, no se puede mejorar, al menos en forma sistematica”.

Se recomienda la aplicacion de auditorias internas y externas.

Actuar

Para concluir las etapas del circulo de calidad, se actia. Esto quiere decir
que, si al verificar los resultados, se lograron los beneficios deseados, es
importante sistematizar y documentar los cambios realizados, para
asegurar la continuidad de los beneficios.

Si por el contrario, no se lograron los resultados, se actia replanteando la

teoria de solucién hasta lograr los beneficios esperados.
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5.1

5.2

5 DESCRIPCION DE LA EMPRESA NACIONAL DE CODORNICES
S.AS.

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

Figura 3. Logotipo de la organizacion

\ 7
\actonal f,
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) = F
(’0(/()/‘/1((" )

Fuente: Archivo de la Empresa.

= Nombre: Nacional de Codornices S.A.S.

= NIT:900518481

= Direccién:Calle 50 No. 22 — 73 Bucaramanga
» Teléfono:3158873535

RESENA HISTORICA

La Empresa Nacional de Codornices, tiene como Misién la Cotornicultura. O
sea, el cultivo y comercializacion de Codornices raza Japonica y Huevos de

Codorniz.
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En desarrollo de esta mision, la Empresa desde sus inicios aproximadamente
en el aflo 2000, dedica sus esfuerzos a la crianza de codornices para su
comercializacion y para mantener su pie de cria. Es decir, que de los huevos
que incuba, seleccionados para tal fin, produce polluelos que tienen como
finalidad abastecer el mercado nacional en lo referente a codornices de
postura. Codornices que van a llenar las jaulas de otras granjas que se
dedican a producir y comercializar el huevo. lgualmente, se autoabastece y
produce sus propias codornices de postura que son las que permiten obtener

el huevo que se comercializa.

Esta Empresa, como se dijo anteriormente, se conocid con el nombre de
CODORNICES Y HUEVOS SANTANDER. Por razones que no interesan en
este contexto pero que basicamente corresponden a estrategias de
comercializacion, asumio el nombre de NACIONAL DE CODORNICES a

partir el mes de diciembre 20009.

Para la obtencion de sus logros la Empresa cuenta con una infraestructura
gue corresponde a dos incubadoras cuya produccién actualmente al maximo,
asciende a un promedio de unas 45.000 codornices mensuales que como ya

se menciono unas se comercializan y otras abastecen nuestras granjas.

De igual forma, la Empresa posee en pie de cria, en promedio unas 11.000
codornices para mantener el volumen de huevos a incubar. De estos, los
nacimientos distribuidos entre machos y hembras ascienden a un 52% y 48%

respectivamente.

Esta infraestructura se encuentra instalada en una finca de propiedad la
empresa, cercana al aeropuerto de Palonegro aproximadamente a 20

minutos en carro de éste en el Municipio de Lebrija, Santander.

Para mantener la demanda del mercado nacional, la Empresa dispone de
una infraestructura adicional distribuida en dos granjas mas ubicadas
también en el Municipio de Lebrija, en cercanias de Bucaramanga. En la

actualidad aproximadamente, la empresa cuenta con un total de 112.000
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aves en para satisfacer un gran porcentaje de la demanda pues hoy se
presenta un déficit bastante notorio que se puede afirmar con mucho acierto
gue se encuentra insatisfecha en un porcentaje cercano al 30%. Todo esto
nos permite ubicarnos en el primer lugar dentro de este contexto, por

tamanfo, calidad y oportunidad en la prestacion del servicio.

De esta forma y en cumplimiento de su razon social, la empresa dispone de
una infraestructura y una logistica propia (granja, equipos, galpones, jaulas,
vehiculos, etc.) que le permite ofrecer a sus clientes aves y huevos a
domicilio via aérea o terrestre, de acuerdo con los requerimientos de sus

clientes.

Dentro de los objetivos a alcanzar a corto y mediano plazo, la Empresa se
encuentra trabajando en el desarrollo de otros productos dentro del mismo
campo. En este sentido se propone instalar la logistica necesaria para
producir los huevos de codorniz en conserva. Producto con gran aceptacion
dentro del mercado. Estudia igualmente la opcién de desarrollar productos

gue utilicen como base la carne de codorniz.

5.3 PLANEACION ESTRATEGICA

5.3.1 VISION
“Nacional de Codornices sera en el afio 2014, una empresa Lider (en
relacion con su capacidad instalada y participacion en el mercado) en la
produccién y comercializacién de codornices y huevos de codorniz en
Colombia y en el exterior, a traves del desarrollo de procesos altamente
productivos, innovando y generando nuevas estrategias en busca de un
crecimiento econdémico sostenido, la internacionalizacién de sus productos, y

el bienestar y la satisfaccion de los clientes, sus trabajadores y socios.”
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5.3.2 MISION

“La Empresa Nacional de Codornices S.A.S. es una organizacion dedicada a
la produccién y comercializacion de codornices y huevos de codorniz, para
la satisfaccion del mercado Nacional e Internacional, comprometida con la

satisfaccion de los clientes, la productividad de sus procesos, el desempefio

de su personal y con el incremento en la rentabilidad de su patrimonio.”

5.3.3 VALORES CORPORATIVOS

Figura 4. Valores corporativos

Trabajo en
equipo

O

Respetoy
tolerancia

Sentido de
pertenencia

O

Liderazgo

Fuente: Autora del Proyecto
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5.4 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de Nacional de Codornices S.A.S fue modificada y
establecida en una de las reuniones iniciales del proyecto, donde participaron el
Gerente, el Asesor Externo y el Coordinador de Calidad. Finalmente se determino

el organigrama presentado en la figura 5.

Figura 5. Organigrama

€, NACIONAL DE CODORNICES S.A.S

ORGANIGRAMA

JUNTA DIRECTIVA

GERENCIA
GERENTE DE
COORDINADOR DE COMERCIALIZACION Y VENTAS
CALIDAD
AUDITOR INTERNO CONTERIOIE
SECRETARIA AUXILIAR DE JEFE DE AUXILIAR DE e
VENTAS 1 PRODUCCION VENTAS 2
GALPONEROS

Fuente: Autor del Proyecto
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5.5 PRODUCTOS

En la empresa Nacional de Codornices S.A.S se tienen los productos relacionados

en la tabla 3.

Tabla 3. Productos

CODORNICES
Raza Japonica
Edad 30 dias
Peso promedio 100 gr.

HUEVO DE CODORNIZ

Forma Ovoide

Peso promedio 10 gr.

Color Blanco con pigmentacion café.

Tamafo 3 cm aproximadamente.

Vida atil 40 dias en ambiente a temperatura
normal.

HUEVO DE CODORNIZ
Basicamente la descripcion del item anterior con la
diferencia de que éste es fecundado y apto para ser
incubado.
JAULAS PARA CODORNIZ
Capacidad 150y 300 aves
. De 1 metro de frente X 0.60 metros de

Medidas

fondo.
Bebedero !Bebedero automatico copa colibri

importada
Comederos Comedero en lamina galvanizada.
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6 MEJORA CONTINUA Y RESOLUCION DE PROBLEMAS

6.1 DEFINICION DE LOS PROCESOS DE LA EMPRESA

Antes de realizar el diagnéstico inicial, se definieron los procesos de la
Organizacion, para lograr esta identificacion se utilizaron herramientas como la
lluvia de ideas y entrevistas lideradas por la Coordinadora de Calidad; en estas
actividades participo el personal administrativo y miembros de las diferentes areas.
Adicionalmente la observacion directa permitié la recoleccion de informacién que
ayudo a determinar la estructura de cada proceso y su interaccion con los demas
procesos. Finalmente el Gerente, el Asesor Externo y la Coordinadora de Calidad
validaron la informacion e identificaron 7 procesos que se encuentran organizados

de la siguiente manera:

* Procesos Estratégicos: Procesos relativos al establecimiento de politicas y
estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de
la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la Direccion.

» Procesos Misionales: Incluyen todos los procesos que proporcional el
resultado previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razén
de ser.

* Procesos de Apoyo: Incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos gue son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de

medicion, analisis y mejora.’

En la tabla 4 se mencionan los 7 procesos determinados en Nacional de

Codornices S.A.S. y sus respectivos objetivos.

? http:calidad.udenar.edu.co
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Tabla 4. Procesos de Nacional de Codornices S.A.S.

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gestién Gerencial

Disefar, coordinar, dirigir y ejecutar las directrices y lineamientos
OBJETIVO | estratégicos que aseguren la permanencia, desarrollo y
crecimiento de Nacional de Codornices S.A.S.

PROCESOS MISIONALES

Incubacion de huevos fértiles de codorniz

Incubar huevos fértiles de codorniz para obtener cotornitos sanos,

OBJETIVO . _ _
sin taras o malformaciones, de peso promedio de 10 gr.
Produccion de huevos comerciales
Producir huevos de Codorniz frescos, sin roturas, pigmentados,
OBJETIVO

con un peso promedio de 12 gr.

Comercializacién y venta de codornices y de huevos de codorniz

Comercializar y vender codornices de 30 dias de nacidas aptas
para postura de un peso minimo de 120 gr.

OBJETIVO o _
Comercializar y vender huevos de codorniz fresco, apto para el

consumo, de un tamafo promedioy sin roturas.

PROCESOS DE APOYO

Compras

Adquirir bienes y servicios que cumplan con los requisitos
OBJETIVO | solicitados en cuanto a cantidades, y tiempos solicitados por la

organizacion.

Gestion Humana

Planear, coordinar, organizar, dirigir y controlar las actividades
OBJETIVO | necesarias para el mejor desempefio y bienestar del personal en

la organizacion.

Gestion de Calidad

Administrar la documentaciéon del SGC garantizando su
OBJETIVO _ L L _
disponibilidad y actualizacion. Fomentar la toma de acciones
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correctivas, preventivas y/o de mejora que busquen mejorar los

procesos de la organizacion.

Fuente: Autora del Proyecto

6.2 DETERMINACION DE LOS PUNTOS CRITICOS

Para realizar adecuadamente la identificacion de los puntos criticos presentes en
los procesos misionales de Nacional de Codornices S.A.S. se utilizaron
herramientas como la entrevista, la lluvia de ideas y la observacion directa para la
recoleccion de la informacion. Todas estas actividades realizadas por la
Coordinadora de Calidad, permitieron hacer la revision de los problemas que se
generaban durante el desarrollo de los procesos, y asi se identificaron problemas,
falencias o puntos criticos que afectaban la organizacién, o que tenian
determinante importancia para ésta, se ejecutd una lista de chequeo que 73

observarse en el anexo 5. Diagnostico General.

La evaluacion general realizada por medio de la lista de chequeo permitio
determinar el estado inicial en el que se encontraba la Empresa con relaciéon a sus
procesos misionales y asi tener claro el punto de partida para el desarrollo de los

objetivos propuestos.

El diligenciamiento de la lista de chequeo lo llevo a cabo la Coordinadora de
Calidad; la evaluacién de los resultados arrojados por ésta se explican brevemente

a continuacion y se pueden observar en la gréfica 1.
Resultados y analisis del diagnostico

e Total prequntas: 73

e Cumple:59
e No cumple: 14
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Figura 6. Diagndstico Inicial General

Diagnostico General Inicial

E Cumple HNo cumple

Fuente: Autora del proyecto

Segun los resultados proporcionados por el Diagnéstico se evidencia que Nacional
de Codornices S.A.S. se encuentra funcionando de manera correcta y cumpliendo
los estandares en un 81% y en un 19% con necesidades de mejora a corto,
mediano y largo plazo.

Realizada la consolidacién de los resultados producto de la lista de chequeo por
parte de la Coordinadora de Calidad y por la informacion proporcionada por los
clientes y por los mismos empleados de Nacional de Codornices S.A.S. se
determinaron ciertos puntos criticos que se convirtieron en dificultades primarias

de la organizacion y que se presentan en la Tabla 5.

Tabla 5.Puntos criticos Nacional de Codornices S.A.S.

ASPECTOS POR MEJORAR

1. No existen manuales, guias o protocolos donde estén descritos los procedimientos a

seqguir.

2. Las quejas y reclamos se reciben verbalmente sin dejar registro alguno.

- No existe ningan formato.
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3. No existen mediciones que permitan revisar las operaciones y comparar
desempefios.

4. No se realiza una seleccion y evaluacion de proveedores adecuada.

5. No existe ningn mecanismo para evaluar el desempefio de los empleados.

Fuente: Autora del Proyecto

6.3 DETECCION DE CAUSAS DE VARIABILIDAD Y EFECTOS

Para identificar las causas que generan los puntos criticos identificados, se usoé el

diagrama de causa-efecto.
secundarias las cuales perm

identificacion.

En este se establecieron las causas principales y

iten una evaluacion completa de los problemas e

Para establecer las causas se utilizé la técnica de lluvia de ideas.

Los empleados no tienen

MANO DE OBRA

las herramientas necesarias ——»

Figura 7. Punto critico 1

MATERIALES
No hay

para documentar los procesos. \ antecedentes
\\ historicos
El personal no cuenta con un \ consolidados
documento que le indique que ———» ) NO EXISTEN
debe hacer y como lo debe hacer. \ EVIDENCIAS QUE
\ 4 DESCRIBAN LOS
La Direccién no ha gestionado / Los procedimientos se / PROCEDIMIENTOS A
personal capacitado parala  ————%  establecen verbalmente. / SEGUIR
elaboracion de estos documentos. / /
) / El procedimiento se /
Les hace falta tiempo / establece con base /

para llevar a cabo
el procedimiento.

/

en la experiencia
adquirida.

‘ADMINISTRACIC’)N \

Fuente: Autora del Proyecto
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Figura 8. Punto critico 2

PROCESOS ADMINISTRACION

Se desconocen los
beneficios de
registrar las

peticiones, quejas,

El sistema de
recepcion de las
opiniones del

Se conocen las
opiniones del

cliente es verbal, cliente pero no )
. reclamos
y no queda se miden. s erencias!lel
registro de estas. Yg .
cliente.

/ . Se tienen en
No se tienen
cuenta las

Desconocimiento /
en cuenta las o i
del tema X / opiniones sin
sugerencias del . -
por parte del . evidencia ni
cliente para o
personal. . conocimiento
mejorar.
/ / de ello.

i

MANO DE OBRA MEDICION ORGANIZACION

Fuente: Autora del Proyecto

Figura 9. Punto critico 3

METODOS PROCESOS ADMINISTRACION

i Establecen logros a \
No existen
nfgnlfejs:n \ indicadores que \ cumplir en cada
métodos de —k den a conocer —k proceso y miden N
\ un adecuado \ solo de forma \

medicion

cualitativa. cumplimiento. cuallt'atlya su
cumplimiento.

NO SE CUENTA CON
UN SITEMA FORMAL DE
RETROALIMENTACION
ADECUADO PARA
CONOCER LAS
OPINIONES DEL CLIENTE

NO EXISTEN
MEDICIONES QUE
PERMITAN REVISAR
LAS OPERACIONES Y
ESTABLECER

\ \
Los empleados No se tiene /
se enfocan en cumplir conocimiento / Se basa solo
satisfactoriamente del tipo de / en si cumple
—/ indicadores o0 no cumple

los logros >
establecidos por de cada proceso / los logros
los «_ilr_ectlv?s y y como deben / establecidos.
administrativos. ser medidos.

MANO DE OBRA

EVALUACION

Fuente: Autora del Proyecto
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METODO

Desconocen
herramientas de —»
planificacion.

No existen criterios ;

\ reclamos y \
sugerencias del .

de seleccion.

Jerarquizacidn

Figura 10.Punto critico 4

ADMINISTRACION

Se desconocen los
beneficios de
registrar las X
peticiones, quejas, —

DEFICIENCIA EN

indefinida N\, e LA SELECCION
/‘ /‘ DE PROVEEDORES
/ L / A EVALUAR
N / Desconocimiento /
o hay un
. / del tema )
cumplimiento ——» " —
de criterios / por parte /
/ del personal //
/ /
/ /
MEDICION MANO DE OBRA
Fuente: Autora del Proyecto
Figura 11. Punto critico 5
ADMINISTRACION METODOS
\
El desempefio Solo se
es medido manejan \ NO EXISTE
de forma \ métodos de o\ NINGUN
cualitativa. \ medicién \ MECANISMO
\ cualitativa. \
" . PARA
b b EVALUAR
No hay conocimiento / Quienes deben / EL DESEMPENO
de las herramientas evaluar no /
. . —» DE LOS
para medir el / tienen /
desempeiio. / capacitacién / EMPLEADOS
/ /
/
MEDICION MANO DE OBRA

Fuente: Autora del Proyecto
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6.4 GENERACION DE PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

Para escoger las propuestas de mejora adecuadas que dieran solucion a los
problemas mas criticos en los procesos misionales de la empresa se utilizaron los

siguientes métodos para la toma de decisiones y creacion de acciones correctivas.

6.4.1 Lluviade Ideas

Durante el proceso se reunié al personal de la empresa con el objeto de sugerir
todo tipo de ideas de mejora. La Coordinadora de Calidad realiz6 la seleccion y
andlisis de todas las opiniones obtenidas con el objeto de centrarse en aquellas
gue solucionaran los puntos criticos detectados en el diagndstico inicial general
realizado en Nacional de Codornices S.A.S., una vez finalizada la reunion se

eligieron las mejoras y mas interesantes propuestas para la organizacion.

Las propuestas seleccionadas para el mejoramiento de cada punto critico

detectado en Nacional de Codornices S.A.S. se muestran en la Tabla 6.

Tabla 6. Propuesta de mejora de procesos Misionales

No. PROPUESTAS

Establecer la documentacion donde se describan los procesos y procedimientos

esenciales para el cumplimiento de los objetivos de la Organizacion.

Disefiar e implementar formatos de quejas y reclamos y encuestas de
2 satisfaccion al cliente, para formalizar las opiniones, quejas y peticiones que

puedan servir para el mejoramiento continuo.

Establecer e implementar un sistema de indicadores y mediciones con el &nimo

de evaluar y controlar los procesos de la empresa y tomar medidas de mejora.

Implementar un sistema de seleccién de proveedores por medio de resultados

obtenidos a través de formatos e indicadores.

Diseflar e implementar formatos de evaluacion de desempefio para lograr un
5 funcionamiento eficaz de la organizacion e inducir a un continuo diadlogo entre

directivos y empleados.

Fuente: Autora del Proyecto
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6.4.2 Matriz Multicriterio

Ya que se tienen todas las propuestas de mejora establecidas, se crean los

criterios de evaluacién y su escala que se muestra en la Tabla 7.

Tabla 7. Escala de valoracion

ESCALA VALORACION (v)
ALTA 3
MEDIA 2
BAJA 1

Fuente: Autora del Proyecto

Adicional a esto, se determinaron cinco criterios de valoracion y una ponderacion

para cada uno de dichos criterios (Tabla 8).

Tabla 8. Ponderacion de criterios de decision

IDENTIFICACION PONDERACION
CRITERIO DEL CRITERIO (p)
Impacto en Iq satisfaccion del c1 5
cliente
Impacto en los procesos
- . Cc2 4
misionales de la Organizacion
Impacto en la satisfaccién de los
C3 3
empleados
Aumento de- pr.estlglo y ca 5
reconocimiento
Costo de implementacion C5 -1

Fuente: Autora del Proyecto

Con base en la informacion presentada en las tablas 7 y 8 se procedi6 a elaborar

la Matriz Multicriterio y los resultados de este proceso se establecen en la Tabla 9,

donde:

v = Valoracién de la presencia e importancia de cada criterio en cada una de las

propuestas.
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v*p = Producto entre la valoracion realizada y la ponderacién determinada para

cada uno de los criterios identificados.

Tabla 9. Matriz Multicriterio

CRITERIOS UTILIZADOS
PROPUESTAS C1l Cc2 C3 Cc4 C5 > | PRIORIDAD
V IVp|V VPV [VP]|V |VP]|V |V
1 3115|312 | 3 9 3 6 1] -1 41 1
2 3115 |1 4 1 3 3 6 2| -2 |26 5
3 2110 | 3|12 | 2 6 2 4 2] -2 |30 4
4 3115|312 |1|3 (3|6 |1|-1]35 2
5 2110 | 3|12 | 3 9 2 4 1| -1]34 3

Fuente: Autora del Proyecto

Los resultados obtenidos a través de la Matriz Multicriterio muestran el grado de
importancia de cada una de las propuestas de mejora reflejado en el
establecimiento de prioridades, asi pues serd mas importante llevar a cabo la

primera propuesta que haya resultado con prioridad uno.

6.5 MEJORAS EJECUTADAS

La Tabla 10 relaciona las mejoras ejecutadas a cada uno de los puntos criticos
detectados en el diagndéstico inicial de los procesos misionales, teniendo en cuenta
la priorizacion de estrategias dada como resultado en la Matriz Multicriterio.
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Tabla 10. Mejoras Ejecutadas

PUNTOS CRITICOS

MEJORA EJECUTADA

Establecer la documentacién donde

se describan los procesos vy
procedimientos esenciales para el
cumplimiento de los objetivos de la

Organizacion.

Se establecid la siguiente documentacion:
PR-PI-01; de
Nacimiento. (Anexo 7)

Procedimiento Incubacion y
PR-PH-01; Procedimiento: Produccion de huevos.
(Anexo 8)

PR-CL-01; Procedimiento: Cria y Levante. (Anexo
9)

Se llevé a cabo el disefio e implementacién de los

siguientes formatos:

FO-CO-01; Seleccion de proveedores. (Anexo
Implementar un sistema de seleccion | 10)
de proveedores por medio de | FO-CO-02; Listado de proveedores.
resultados obtenidos a través de | (Anexo 11)
formatos e indicadores. FO-CO-03; Reevaluacion de proveedores. (Anexo
12)
Carta de reevaluacion de proveedores. (Anexo
13)
A través de los siguientes formatos se

Disefiar e implementar formatos de
evaluacion de desempefio para lograr
un funcionamiento eficaz de la
organizacion e inducir a un continuo

dialogo entre directivos y empleados.

implementd la evaluacion de desempenio:
FO-GH-04; Evaluacion de desempefio. (Anexo
14)

FO-GC-13; Desempefio de auditores.

(Anexo 15)

Establecer e implementar un sistema
de indicadores y mediciones con el
animo de evaluar y controlar los
procesos de la empresa y tomar

medidas de mejora.

Se estableci6 e implementdé un sistema de
indicadores y mediciones con el animo de evaluar
y controlar los procesos de la empresa y tomar
medidas de mejora.

(Anexo 16)

Diseilar e implementar formatos de
guejas y reclamos y encuestas de

satisfaccion al cliente, para formalizar

Se disefi6 e implementaron los siguientes
formatos:

FO-GC-01; Encuesta de satisfaccion al cliente; en
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las opiniones, quejas y peticiones que | el producto. (Anexo 17)

puedan servir para el mejoramiento | FO-GC-02; Encuesta de satisfaccion al cliente; en
continuo. el servicio. (Anexo 18)

FO-Cial-01; Quejas, reclamos, sugerencias.
(Anexo 19)

Fuente: Autora del Proyecto
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7 METODOLOGIA DEL PROYECTO

Para lograr una implementacion correcta del Sistema de Gestion de Calidad se
debe contemplar el desarrollo de ciertas fases de manera secuencial, que

permitan mantener un rumbo claro y determinado.

Para este proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad segun
los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008, se determind la siguiente

metodologia basada en las siguientes etapas (Figura 11).

Figura 12. Metodologia del proyecto

DIAGNOSTICO

PLANIFICACION

SENSIBILIZACION Y | >
CAPACITACION DOCUMENTACION

L)

IMPLEMENTACION

Fuente: Autor del proyecto

7.1 DIAGNOSTICO

El objetivo del diagndstico es identificar qué puntos de la norma son los que se

perciben y aplican en mayor o menor grado dentro de la empresa Nacional de
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Codornices S.A.S., que nos permita observar lo que falta para que se cumplan los

requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008.

Involucra las siguientes actividades:

» Evaluacion del cumplimiento de los requisitos en los proceso a nivel
general.

= Entrevistas con el personal y el Gerente.

» Revision de los documentos y registros existentes.

= Caracterizacion de los procesos claves dentro del Sistema de Gestidn de
Calidad.

7.2 PLANIFICACION

En esta etapa se busca la identificacion de responsabilidades, formando grupos
donde los integrantes creen planes de trabajo dando a conocer los tiempos de
ejecucion y recursos a utilizar para la adecuada implementacion del Sistema de

Gestion de la Calidad.

Luego de tener identificados los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, se

realizan las siguientes actividades:

» Revision y ajuste de la Misién, Visién y Valores.

= Disefar la politica, objetivos de calidad e indicadores de gestion
(revisando la mision y visibn de la empresa Nacional de
Codornices S.A.S).

= Definir los procesos que haran parte del SGC (Alcance del SGC)
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7.3 DOCUMENTACION

El objetivo de esta etapa es adecuar los documentos existentes y generar los
documentos adicionales que sean necesarios, teniendo en cuenta los requisitos de

la Norma NTC ISO 9001:2008Involucra las siguientes actividades:

e Construir la metodologia para la elaboracion y el control de los documentos y
registros: Guia de elaboracion de documentos.

e Revisar los documentos existentes y diseflar los necesarios para dar
cumplimiento a los requisitos de la Norma NTC 1SO 9001:2008.

e Elaboracion del Manual de Calidad.

7.4 IMPLEMENTACION

En esta etapa se realiza la socializacion de los documentos y registros elaborados
con el fin de que el personal implicado en los procesos de la empresa NACIONAL
DE CODORINCES S.A.S tenga conocimiento de ellos y los adopten en el
desarrollo de sus tareas. Las actividades que se llevan a cabo en la etapa de

implementacion son las siguientes:

» Desarrollar actividades de socializacion de la documentacion en cada
proceso.

= Socializacion de las directrices del Sistema de Gestion de Calidad (Mision,
Vision, Politica y Objetivos de Calidad).

= Capacitar en la elaboracion de informes, seguimiento de no conformidades,
elaboracion de acciones preventivas y correctivas, entre otros.

» Realizar ajustes a los documentos en caso de ser necesario.

» Recopilar la informacién sobre el desempefio del Sistema (indicadores de
gestion), manejo del producto no conforme, accidentes e incidentes,

analisis de datos de esta informacion, evaluacion de la satisfaccion del
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cliente y pqrs, igualmente andlisis de los indicadores de los diferentes
programas con el fin de hacer un andlisis para orientar las acciones a

desarrollar.

7.5 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Teniendo en cuenta que un proyecto de estas caracteristicas involucra a todo el
personal de la empresa Nacional de Codornices S.A.S., resulta importante e
indispensable realizar jornadas de sensibilizacién y capacitacion con el objetivo de
documentarlos sobre el tema de calidad, aclarando el papel de cada uno en el
proceso, sus responsabilidades, beneficios etc. Cabe notar que esta etapa se
debe desarrollar a lo largo de todo el trabajo y es de vital importancia para una

correcta implementaciéon y sostenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.6 EVALUACION

La evaluacion de un sistema se lleva a cabo para identificar puntos débiles y
fuertes. En ésta etapa se evalla el sistema, verificando el cumplimiento de los
requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008.Las actividades que involucran la

evaluacion son las siguientes:

» Revision del Sistema por parte de la Direccién.
»= Desarrollo de dos auditorias internas.
= Elaboracién e implementacion de los planes de mejoramiento producto de

las dos auditorias.

Para la realizacion de esta fase se implementa nuevamente la lista de chequeo
sobre el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2008 que se
empled en el diagnostico y de acuerdo al plan de auditoria, se realizaran dos
auditorias con el fin de evaluar si se cumplié satisfactoriamente con el objetivo del

presente proyecto e identificar posibles no conformidades.
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8 DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
EN NACIONAL DE CODORNICES S.A.S

8.1 OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO

Identificar el estado actual del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa

con relacion a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008.

8.2 RESPONSABLES

El diagnéstico fue realizado bajo la responsabilidad de la autora de este proyecto y

con el acompafiamiento del tutor asignado por la empresa.

8.3 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

Para identificar el estado actual de la empresa Nacional de Codornices S.A.S.
frente a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, se establecid una
metodologia que permitiera planificar, ejecutar, tabular los datos y analizar los

resultados.

8.3.1 Planificaciéon

Se establecio la necesidad de realizar una lista de chequeo (Tabla 12), la cual
comprende una seleccion de requisitos aplicables para todas las areas y personal
de la empresa, permitiendo abarcar en la evaluacion cada una de las exigencias
presentes en los numerales de la Norma NTC ISO 9001:2008. Posteriormente, se

comunica al personal la metodologia y la fecha de realizacién del diagndstico.
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8.3.2 Ejecucidn

En esta etapa se gestiona la lista de chequeo a través de entrevistas con el
personal y el Gerente, revisiones de los documentos, registros existentes y el
cumplimiento de los requisitos de la norma en la Empresa. Los datos obtenidos

son registrados en la lista de chequeo para su posterior tabulacion y analisis.

En la tabla 11 se muestran las ponderaciones utilizadas para la calificacion del

cumplimiento de cada item en la lista de chequeo.

Tabla 11. Ponderaciones de acuerdo al cumplimiento de la Norma NTC — ISO 9001:2008

Requisito excluido bajo los parametros NA )
_ No Aplica
de la NTC —-ISO 9001-2008 No Aplica
Requisito aplicable sin disefio, NC 0%
0
desarrollo e implementacion No Cumple
Requisitos implementado con CP 50%
resultados, registros y evidencias Cumple Parcialmente
Requisito implementado, con requisitos SC
) _ _ 100%
conformes y en mejora continua Si Cumple

Fuente: Autora del proyecto
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8.3.3 Tabulacién de datos

Tabla 12. Lista de chequeo del diagndstico inicial

DIAGNOSTICO INICIAL DE NACIONAL DE CODORNICES S.A.S
Lista de Chequeo de Requisitos NTC-1SO 9001:2008

,Cumple?
Requisitos Evidencias y Observaciones
SC | CP | NC | NA
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
No se encuentran en su
4.1 | Requisitos Generales X totalidad identificados los
procesos del sistema.
40 Requisitos de la
Documentacion
17 No existen documentos con la
1 Generalidades X politica de calidad, objetivos de
15 calidad, manual de calidad y
) Manual de Calidad X necesarios para el desarrollo de
la Norma NTC ISO 901:2008,
42 Control de Documentos X por ende no hay un control de
? los documentos y registros.
4'42' Control de Registros X
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
La alta direccibn comunica a la
organizacion la importancia de
satisfacer los requisitos de los
- Compromiso de la X clientes y asegura la
Direccidn disponibilidad de los recursos
mas no ha establecido la
politica de la calidad y los
objetivos de la calidad.
52 | Enfoque al Cliente X No se estd analizando la

satisfaccion del cliente
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No existe una politica de

5.3 | Politica de la Calidad _
calidad.
5.4 | Planificacién
5.4. o ) No hay una planificacion del
Objetivo de calidad _ y
1 Sistema de Gestion de la
5.4. o ) calidad
) Planificacion del sistema
. Responsabilidad, Autoridad Existe una delegacion de
' y Comunicacion responsabilidades, pero no
5.5. | Responsabilidad y dentro de un SGC.
1 | autoridad Al no existir un SGC no hay un
5.5. | Responsabilidad por la responsable o comité de
2 | Direccién calidad.
Por Ultimo se establecen
5.5.
Comunicacién interna procesos de comunicacion pero
no dentro de un SGC.
L ) o No hay registros de la revision
5.6 | Revision por la Direccion
por la direccion, no se
5.6. . encuentra definida la frecuencia
Generalidades
1 de realizacion de las revisiones
5.6. | Informacién de entrada del sistema por la Direccién, por
2 para la revision lo tanto al no existir un SGC no
5.6. o se generan resultados del
Resultados de la revision .
3 mismo
6 | Gestion de los Recursos
o Al no existir un SGC no se han
6.1 | Provision de Recursos )
asignado recursos para este.
El personal es competente para
6.2 | Recursos HUMANOS la realizacion de sus trabajos,
no hay un plan de formacién o
de logro de competencias, no
6.2. existen planes de formacion,

Generalidades

competencia necesaria para
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cada puesto, ficha de empleado
y actos o certificados de

formacion o similares y no hay

6.2. | Competencia, toma de _ )
o y evidencia documentada del
conciencia y formacion o o
cumplimiento de los requisitos
de competencia para cada
empleado de la organizacién
La organizacion tiene la
6.3 | Infraestructura infraestructura necesaria para la
realizacion del os proceso.
La infraestructura y el clima
6.4 | Ambiente de Trabajo laboral son O6ptimos para la
realizacion de todas las labores.
7 | Realizaciéon del Producto
o Existe evidencia de realizacion
Planificacion de la o
o de controles y verificacion mas
7.1 | realizacion del _
no los resultados de dicha
producto o
medicion.
- Procesos relacionados con
el cliente La organizacion tiene claro
. Determinacion de los cudles son los requisitos del
'1' requisitos relacionados cliente mas no los tiene
con el producto documentados. Ademas no se
7.2. | Revision de los registran los resultados de
2 | requisitos del producto satisfaccion del cliente y sus
7.2. | Comunicacién con el guejas.
3 | cliente
7.3 | Disefio y desarrollo
7.3. | Planificacion del disefio y No aplica ya que la organizacion
1 | desarrollo no transforma requisitos en
Elementos de entrada caracteristicas de productos
7.3.

para el disefio y

desarrollo

diferentes a los tradicionales.
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7.3. | Resultados del disefio y
3 | desarrollo
7.3. | Revision del disefio y
4 | desarrollo
7.3. | Verificacion del disefio y
5 | desarrollo
7.3. | Validacién del disefio y
6 | desarrollo
7.3. | Control de los cambios
7 | del disefio y desarrollo
7.4 | Compras -
Se encuentran definidos los
7.4. roductos los requisitos
Proceso de compras P y q
1 solicitados a los proveedores
7.4. | Informacion de las mas no estan documentados,
2 | compras ademas no hay un criterio de
7.4. | Verificacion de los seleccién de proveedores.
3 | productos comprados
Produccion y prestacién
7.5 . Se utilizan los medios y los
del servicio
— equipos adecuados, el personal
Control de la produccion o
7.5. » es competente, esta definido el
y de la prestacion del _
. embalaje del producto pero no
servicio _ _ _ _
— existen instrucciones de trabajo.
Validacién procesos o o
7.5. y y No se han definido los requisitos
produccion y prestacion L
o para la validacion de los
del servicio
—— procesos.
7.5. | ldentificacion y o )
B El requisito 7.5.4. no aplica ya
3 | trazabilidad _
gue la Empresa no usa bienes
7.5.
Propiedad del cliente de propiedad del cliente para la
4
utilizacién o incorporacion a los
7.5. | Preservacion del
productos elaborados.
5 | producto
7.6 | Control de los equipos Se encuentran identificados los
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de seguimiento y de

medicién

equipos de seguimiento 'y
medicidn, no hay una rutina de

verificacién o calibracion de los

mismos
8 | Medicién, analisis y mejora
No estan definidos los procesos
para realizar el seguimiento,
8.1 | Generalidades medicion, analisis y mejora,
ademas no se emplean técnicas
estadisticas.
No existe una metodologia
8.2 | Seguimiento y medicion adecuada para el analisis de la
satisfaccion del cliente. Ya que
8.2 la empresa no tiene
1 Satisfaccion del cliente implementado el Sistema de
82 Gestion de la Calidad no se
5 Auditoria interna llevan a cabo auditorias internas
gue reflejen la conformidad con
8.2. | Seguimiento y medicion ) L
las disposiciones planeadas de
3 | de los procesos
la norma, por lo tanto no hay
indicadores que midan el
impacto sobre la conformidad
con los requisitos del producto y
8.2. | Seguimiento y medicion sobre la eficacia del Sistema de
4 | del producto Gestion de Calidad.
Por dltimo no hay registros de
inspecciones finales del
producto.
Control del producto No hay un procedimiento
8.3 documentado para el control del

no conforme

producto no conforme.
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Al no contar con un SGC la
Empresa no cuenta con un
sistema de recoleccion vy
8.4 | Andlisis de datos X andlisis de datos para medir la
satisfaccion y conformidad del
cliente respecto a los requisitos

de la Norma.
8.5 | Mejora _
No existe un SGC vy
8.5. : : procedimiento de mejora. Por lo
Mejora continua X
1 tanto no hay procedimientos
8.5. y _ documentados para las
Accion correctiva X _ _
2 acciones correctivas,
8.5. » _ preventivas y de mejora.
3 Accion preventiva X

8.3.4 Evaluacion y andlisis de los resultados del diagnéstico

El grado de cumplimiento de Nacional de Codornices S.A.S, frente a los requisitos

de la norma NTC ISO 9001:2008 se determin6 de acuerdo a la siguiente férmula:

Frecuencia de grado de cumplimiento i

Grado de Cumplimiento =
P Total items evaluados

Los resultados obtenidos para cada criterio de evaluacion se presentan en la

siguiente tabla:

Tabla 13. Resultados de la lista de chequeo del diagnéstico inicial

69




GRADO DE CUMPLIMIENTO

Requisito excluido bajo los

NA
_ parametros de la NTC —ISO
No Aplica
9001-2008
NC Requisito aplicable sin disefio,
No Cumple desarrollo e implementacién
CP Requisitos implementado con
Cumple resultados, registros y
Parcialmente evidencias
sc Requisito implementado, con
_ requisitos conformes y en
Si Cumple

mejora continua

TOTAL ITEMS

FRECUENCIA

30

51

Fuente: Autora del Proyecto

%

15,69%

58,82%

17,65%

7,84%

100%

Posteriormente se evalla el GRADO DE CUMPLIMIENTO TOTAL del Sistema de

Gestion de la Calidad (Tabla 13y 14).

Tabla 14. Grado de cumplimiento parcial

GRADO DE
CUMPLIMIENTO

Requisito excluido bajo
NA los parametros de la
NTC —-ISO 9001-2008
Requisito aplicable sin
NC disefio, desarrollo e
implementacion
Requisitos

implementado con

CP _
resultados, registros y
evidencias
Requisito
SC

implementado, con

f

30

%

15,69

58,82

17,65

7,84
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VALORACION
DE

GRADO
DE

CUMPLIMIENTO CUMPLIMIENTO

0%

0%

50%

100%

0%

0%

8,82%

0,784%



requisitos conformes y

en mejora continua
TOTAL 51 100% 9,6%

Fuente: Autora del Proyecto

Tabla 15.Grado de cumplimiento del S.G.C
Grado de cumplimiento del S.G.C 9,6%

Grado de incumplimiento del S.G.C 90,4%

Fuente: Autora del Proyecto

La evaluaciéon arroja que en la empresa Nacional de Codornices, solo tiene un
cumplimiento de la Norma NTC ISO 9001:2008 de un 9,6%, lo cual indica que es

muy bajo.

9 PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La planificacién de la calidad es una herramienta que permitird a la organizacion:

* Facilitar una implementacion con resultados exitosos.

» Implementar cambios de manera ordenada y coherente con la estructura
existente.

= Establecer un proceso estructurado que permita el mejoramiento de los

procesos de la organizacion.

Para la planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, en Nacional de
Codornices S.A.S se establecid6 un Plan de Trabajo para el desarrollo de la

implementacion de dicho sistema en la organizacion.

Con el fin de garantizar un desarrollo ordenado y eficiente, el proceso de

planificacion se desarrollo de la siguiente manera:
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Conformacion del Comité de Calidad.
Definicién del Alcance y Exclusiones del S.G.C.
Definicién de la Mision, Vision y los Valores Corporativos.

Definicion de la Politica y Objetivos de Calidad.

AN S o

Establecimiento de los indicadores de gestion.

9.1 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

Como parte fundamental en el proyecto, se definieron los responsables de
garantizar el correcto desarrollo del disefio, implementacion, documentacion,
evaluacion, mantenimiento y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad dentro

de la empresa Nacional de Codornices S.A.S.

» GERENTE: Omar Dario Castellanos
» ASESOR EXTERNO: Sergio Enrique Nifio
= COORDINADOR DE CALIDAD: Mayerling Hernandez

Figura 13. Responsables del desarrollo

eAprobacion de aspectos corporativos y de calidad,
documentacidn, acciones de mejora, etc.

eRevision de indicadores de gestion y toma de decisiones.
eRevision del desarrollo de la implementacién del S.G.C.

GERENTE

eCoordinacién del desarrollo del S.G.C
ASESOR e Definicion y supervision del disefio e implementacién del S.G.C.
EXTERNO eAsesoria en acciones de mejora y toma de decisiones.

eEjecucion del disefio, documentacién e implementacién del S.G.C.
(e(0]0];:{0]/\[:{n]0]:8 e Mantenimiento y control de los elementos que integran el S.G.C
DE CALIDAD e|dentificacidn de acciones de mejora.

Fuente: Autora del Proyecto
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9.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

9.2.1 Alcance
El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad para la empresa Nacional de
Codornices S.A.S, teniendo en cuenta la razén de ser de la empresa y los

productos ofrecidos actualmente por la misma es la siguiente:
“Incubacion, produccion y comercializacion de codornices y huevos de codorniz.”

9.2.2 Exclusiones
Para el S.G.C de la empresa Nacional de Codornices S.A.S se excluyeron los
siguientes numerales de la norma NTC ISO 9001:2008:

Numeral 7.3 Disefio y desarrollo
Dentro de la organizacion no se desarrollan nuevos productos, ni
tecnologias, razones por las cuales este numeral no aplica a la

organizacion.

Numeral 7.5.4 Propiedad del cliente
Por cuanto no se usan bienes de propiedad del cliente para la utilizacién

o incorporacién a los productos elaborados.

9.3 DEFINICION DE LA MISION Y VISION

El establecimiento de la Misién, Vision en la empresa Nacional de Codornices
S.A.S. se debia realizar ya que, los existentes no eran acordes con la razén de ser
de la organizacion y se habian propuesto mas no se habian revisado y aprobado

por la Direccidon de la misma.
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9.3.1 Misibn

Redactar la Mision, es labor de un equipo de trabajo, mas que la actividad de una
sola persona, pues es importante asegurar que se involucren todos dentro de la
empresa Nacional de Codornices S.A.S. con base en la informacion y con la
perspectiva suficiente y complementaria, ademas de que es una buena forma de

que se obtenga mayor participacion y compromiso hacia su cumplimiento.

La Mision es la razon de ser de la empresa, esencial para determinar objetivos y
formular estrategias. Por lo tanto para definirla se tuvieron en cuenta los siguientes

cuestionamientos:

¢, Quiénes somos?

= ¢ Qué buscamos?

= ¢;Qué hacemos?

= ¢Do6nde lo hacemos?
= ¢ Por qué lo hacemos?

= ¢;Para quién trabajamos?

Por lo tanto, la Mision de Nacional de Codornices S.A.S es la siguiente:

“La Empresa Nacional de Codornices S.A.S. es una organizacion dedicada a
la produccién y comercializacién de codornices y huevos de codorniz, para
la satisfaccion del mercado Nacional e Internacional, comprometida con la

satisfaccion de los clientes, la productividad de sus procesos, el desempefio

de su personal y con el incremento en la rentabilidad de su patrimonio.”

9.3.2 Vision

La visién sefiala el camino que permite a la alta gerencia establecer el rumbo para

lograr el desarrollo esperado de la organizacion en el futuro.
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Para su desarrollo se tienen en cuenta los siguientes aspectos:

= Debe ser factible alcanzarla, no debe ser una fantasia.
= La Vision motiva e inspira.
= Debe ser compartida.

= Debe ser clara y sencilla, de facil comunicacion.
La Vision a la cual se llego es:

“Nacional de Codornices sera en el afio 2015, una empresa Lider en la
produccién y comercializacién de codornices y huevos de codorniz en
Colombia, a través del desarrollo de procesos altamente productivos,
innovando y generando nuevas estrategias en busca de un crecimiento
econdmico sostenido, la internacionalizacién de sus productos, y el bienestar

y la satisfaccion de los clientes, sus trabajadores y socios.”

9.4 DEFINICION DE LA POLITICA Y LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

9.4.1 Politica de Calidad

La Politica de Calidad de la empresa es un compromiso que asume la Direccion,
de gestionar la Organizacién segun el Sistema de Gestion de la Calidad, de
establecer unos objetivos de calidad que conduzcan a la mejora continua en la
gestion de la Empresa y un compromiso de aportar los recursos necesarios y
difundir la politica y los objetivos de calidad a todos los miembros de la empresa
Nacional de Codornices S.A.S. y de formarlos para que se trabaje en la
consecucion de dichos objetivos y bajo los criterios establecidos segun el S.G.C.

A continuacion se describe la Politica de Calidad establecida:
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“Nacional de Codornices es una organizacion dedicada a la produccion y
comercializacion de codornices y huevos de codorniz, comprometida con el
cumplimiento de los requisitos del producto y el mejoramiento continuo, con
personal competente y procesos altamente productivos, para alcanzar la
satisfaccion del cliente, incrementar la rentabilidad de la Empresa y ampliar

Su participacion en el mercado a nivel nacional e internacional.”

9.4.2 Objetivos de Calidad

= Satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes.
= Contar con proveedores calificados

= Mantenerse como una organizacion rentable

« Contar con personal competente

= Mejorar continuamente los procesos de la empresa.

9.5 MAPA DE PROCESOS

En el mapa de procesos se describe el Sistema de Gestion de Calidad, enfocado a
lograr la satisfaccion del cliente; en donde se inicia con los requerimientos de éste
y finaliza entregando un producto y un servicio de calidad para lograr su

satisfaccién y por consiguiente un mejoramiento continuo. (Ver anexo 2)

9.6 CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Para la elaboracion de las caracterizaciones se establecieron reuniones con los
lideres de los procesos para la identificacion de los diferentes aspectos
requeridos. De esta forma y con aprobacion de la Gerencia se definieron las
caracterizaciones para todos los procesos que integran el Sistema de Gestion de

la Calidad en la empresa Nacional de Codornices S.A.S. Se utilizo el formato
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mostrado en la figura 8 y en el Manual de Calidad de la empresa, se encuentran

las caracterizaciones de los procesos (Ver anexo 4).

Figura 14. Formato Caracterizacién de Procesos

MACIOMAL DE CODORNICES CODIGO: XXX
VERSION: XX
Pagina XX
MANUAL DE CALIDAD
CARACTERIZACION DE PROCESO
DBIETIVD
RESPONSABLE
PARTICIPANTES
PROVEEDOER — ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS — CLIENTE
REGISTROS RECURSDS
DOCUMENTACION DEL PROCESO SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO
REQUISITOS

Fuente: Autora del Proyecto

9.7 INDICADORES DE GESTION

En reuniones del Gerente, el Asesor Externo y la Coordinadora de Calidad se

establecieron los indicadores de gestidon requeridos para mantener el seguimiento

y el cumplimiento de nuestra politica y objetivos de calidad. Estos indicadores son
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ademas una herramienta para medir la eficacia de los procesos y el estado del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Para la definicién de estos indicadores de Gestidén (Tabla 16), se tuvo en cuenta
principalmente la evaluacion de cumplimiento de los objetivos de calidad

establecidos.
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Objetivos de
calidad

Satisfacer las
necesidades y
expectativas de
nuestros
clientes

Contar con
proveedores
calificados

Convertirse en
una
organizacion
rentable

Contar con
personal
competente

Mejorar
continuamente
los procesos de

la empresa.

Proceso

Compras

Comercial

Gestién
Humana

Gestién
Humana

Gestién de
Calidad

Responsable

Auxiliar de
Ventas

Gerente

Gerente de
Comercializacié
ny Ventas

Gerente

Gerente

Coordinadora de
calidad

Tabla 16. Indicadores de Gestion

Nombre del
indicador

Satisfaccion del
cliente

Quejas y
reclamos

Desempefio de
proveedores

Cumplimiento de
presupuesto

Desempeiio del
personal

Cumplimiento
del plan de
capacitacion

Eficacia de las
acciones
correctivas,
preventivas y/o
de mejora

Férmula

Y. Resultados de las encuestas de satisfaccién

No.total de encuestas realizadas

No.de quejas y reclamos

No.total de servicios realizados

Y. Resultados de las reevaluaciones de proveedores

No.total de proveedores reevaluados

Ventas reales

Ventas presupuestadas

Y. Resultados de las evaluaciones de desempeio

No.total de evaluaciones de desempefio

No.de capacitaciones ejecutada

No.de capacitaciones programadas

No.de AC, AP y/o AM cerradas eficaces

No.total de acciones cerradas

Fuente

de informacion (Ml

Encuestas de

. - >=80%
satisfaccion

Quejas y

<=5%
reclamos

Reevaluacién de

>= 80%
proveedores

Ventas y

>=100%
presupuesto

Evaluacion de

~ >= 80%
desempefio

Listado de
asistencia a
capacitaciones >=90%
Plan de
capacitacion.

Accién
correctivas,
preventiva y/o
de mejora

>= 80%

Frecuencia
de medicion

Semestral

Semestral

Semestral

Anual
seguimiento
mensual

Anual

Anual

Anual



10 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para la documentacion de un Sistema de Gestion de la calidad basado en la
norma NTC ISO 9001:2008, se hace necesario mantener una documentacion

organizada, controlada y supervisada a través de un seguimiento apropiado.

Para esto, se requiere identificar y estandarizar la documentacion de la empresa,
de tal manera que se constituya en un método que no dependa del personal, lo
que quiere decir que cualquier empleado competente utilizando esta
documentacion, logre que el sistema funciones y no que el sistema dependa de

quién lo ejecute.

10.1 ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION

La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad de Nacional de
Codornices S.A.S se establecié segun unos niveles de importancia, teniendo en
cuenta el cumplimiento de requisitos exigidos por la norma en cuanto al

establecimiento de manuales, procedimientos, formatos, etc.

Los documentos que se tuvieron en cuenta estan divididos en cuatro como se

muestra en la figura 15.
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Figura 15.Estructura de la documentacion

ler. Nivel Manual de Calidad:
Documento general que describe el SGC y establece
las politicas generales y procesos.

2do. Nivel procesos:

Documentos que especifican las caracteristicas de
los, los procesos y sus principales rasgos
diferenciadores.

Mapa de procesos, Caracterizaciones de procesos.

Documentos que describen la forma como se ejecutan
las actividades de un procedimiento, los formatos
asociados a ellos, las guias y los instructivos.

4to. NivelRegistros del SGC

Documentos que presentan resultados obtenidos y
proporcionan evidencia de actividades
desempefiadas.

Fuente: Autor del proyecto

10.2 PRESENTACION DEL DOCUMENTO

En la presentacion de los documentos se tienen en cuenta los siguientes

paradmetros:

10.2.1 Encabezado:
El encabezado de un documento corresponde a datos basicos para su
identificacion, y debera ir en todas las paginas, como lo sefiala en la siguiente

figura:
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Figura 15. Encabezado

MOMBRE DE VERSION

LA EMPRESA /_l CoODIGO
N\ "cODIGD:
VERSION:

PAGINAS:

LY %

\_l PAGINACION

NOMBRE DEL
DOCUMENTOD

LOGOD

Fuente: Autora del Proyecto

El encabezado se aplicara a los siguientes documentos:

» Manual de Calidad
» Caracterizacion de Procesos
> Procedimientos

» Guias e instructivos
A continuacién se muestra a detalle algunos campos:

a. Logo: Es aquel distintivo o emblema conformado a partir de letras,
abreviaturas, entre las alternativas mas comunes, peculiar y particular de
una empresa, producto o marca determinada. Normalmente el logo incluye
algun simbolo que permita a los observadores del mismo asociarlo de

inmediato con la marca, empresa o producto en cuestion.

b. Nombre del Documento: En esta casilla se cita el tipo de documento que
se estd elaborando (Manual de Calidad, Caracterizacibn de Proceso,
Procedimiento, Guia, Instructivo, etc.), informacién que relaciona el

contenido del mismo y el titulo del documento que se va a referenciar.
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c. Codigo: La codificacion de los documentos se realizara de manera
alfanumérica y manualmente como se sefiala a continuacion, pudiendo
utilizarse cualquier sistema electronico para facilitar la tarea en atencion a

los recursos disponibles:

Los documentos del Sistema de Gestién de Calidad establecidos, se

codifican de la siguiente forma:

AA: Hace referencia al tipo de documento. La codificacion esta definida asi:

Tabla 17. Codificacion

TIPO DE DOCUMENTO CONVENCION
Manual MA
Caracterizacion CR
Procedimiento PR
Guia GA
Instructivo IT
Formato FO
Planilla PL

Fuente: Autora del Proyecto

BB: Hace referencia al proceso que generd el documento. Los procesos

establecidos en el Sistema de Gestion de Calidad son:

Tabla 18. Procesos establecidos en el S.G.C.

PROCESO CONVENCION
GESTION GERENCIAL GG
PRODUCCION PR
INCUBACION IN
GESTION COMPRAS GC
GESTION HUMANA GH
GESTION DE CALIDAD GC

Fuente: Autora del Proyecto
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CCC: Consecutivo dentro del proceso.

d. Version: Las versiones van de acuerdo con los cambios realizados en el

documento y se identifican con un consecutivo iniciando con 01.

e. Pagina: Indica el numero de la pagina respectiva del documento. (No aplica

para formatos).

10.2.2 Componentes de los documentos:

Todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en Nacional de
Codornices S.A.S., exceptuando la Politica de Calidad, el Manual de Calidad,
Manuales, Protocolos, Planes de Calidad y los Formatos, se elaboran teniendo en

cuenta la estructura detallada de la Tabla 19.

Tabla 19. Componentes de los documentos

Procedimientos

CEpiL s Instructivos
Objetivo X
Alcance X
Responsabilidades X
Definiciones X (Opcional)
Precisiones X
Descripcion X
Revisiones del documento X

FUENTE: Autor del proyecto

= Objetivo: Indica cudl es el propadsito por el cual se hace el documento.

= Alcance: Indica el ambito de aplicacion del documento (area, proceso o
actividad).

» Responsabilidades: Describe quienes realizan el procedimiento.

= Definiciones: Para aclarar y unificar términos a los usuarios del documento.

= Precisiones: Son los parametros o lineamientos que deben tenerse en cuenta

para el desarrollo de las actividades del procedimiento.
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= Descripcion: Se especifica la actividad (Como hacerlo); responsable (quién lo
hace); Documento relacionado/registro (Documento guia o registro de la

actividad).

Nota: La revision del documento se realiza utilizando el formato del anexo

20:;“control de modificacién o inclusiéon de documentos “FO-GC-03".

10.3 CONTROL DE DOCUMENTOS

Con el fin de dar cumplimiento al numeral 4.2.3 de la Norma NTC-1SO 9001:2008,
donde se especifica que se deben controlar los documentos, se tom6 como base
para la documentacion del Sistema la elaboracion del procedimiento
“Procedimiento: Elaboracion y Control de Documentos y Registros; PR-GC-017, en
el cual, se establecen las actividades para elabora, revisar, aprobar y controlar,
entre otras actividades referentes a la documentacion del Sistema de Gestion de
la Calidad. (Ver anexo 21).

10.4 CONTROL DE DOCUMENTOS DE ORIGEN EXTERNOS
Se maneja un formato llamado “Listado Maestro de Documentos Externos; FO-
GC-06” donde se debe relacionar: nombre del documento, ubicacion, responsable

por la actualizacion, ultima edicién y fecha. Ver anexo 22

10.5 CONTROL DE DOCUMENTOS INTERNOS

Para llevar el control de los documentos internos de la organizaciéon, se
diligenciara el formato “Listado Maestro de Documentos Internos; FO-GC-02” el
cual estd bajo la responsabilidad del Coordinador de Calidad y especifica el

nombre del documento entregado. Ver anexo 23
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10.6 CONTROL DE REGISTROS

Los registros son los formatos y documentos tramitados por la organizacion. El
control de registros se realizara por medio del formato “Listado de Control de
Registros; Cdédigo: FO-GC-05", elaborado bajo los lineamientos de la NTC ISO
9001:2008. (Anexo 24)

10.7 PROCEDIMIENTOS DEL SGC

La Norma NTC ISO 9001:2008, establece que la organizaciéon debe establecer,
documentar, implementar y mantener unos procedimientos obligatorios Yy

documentados que detallen la manera como se deben realizar las actividades.

Segun se considera en la Norma los procedimientos obligatorios para el Sistema
de Gestion de la Calidad son: control de documentos, control de registros, control
de producto y/o servicio no conforme, procedimiento de acciones correctivas,

preventivas y procedimientos de auditorias internas.

Se hicieron necesarias numerosas reuniones con el Gerente, el Asesor Externo y
el Coordinador de Calidad para el disefio, definicion de mejoras en las actividades
de los procesos y la aprobacion de los documentos del Sistema de Gestidon de

Calidad en Nacional de Codornices S.A.S.

Adicionalmente, fue importante la observacion realizada por el Coordinador de
Calidad para identificar las actividades desarrolladas en la empresa, sus
problemas e ineficiencias y los posibles cambios y mejoras a realizar. De igual
forma, las entrevistas e indagaciones realizadas al personal contribuyeron

enormemente para la identificacién de estos elementos.

10.8 MANUAL DE CALIDAD

Es importante que exista un documento en el cual este plasmado las disposiciones
generales del Sistema de Gestion de la Calidad de una organizacion, por lo cual
se genera el “Manual de Calidad; M-GC-01” de la empresa Nacional de
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Codornices S.A.S, el cual fue creado a medida que se realizaba la planificacion,

documentacion e implementacién de dicho sistema.

Ver anexo 4

11 SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

Esta etapa consiste en crear una cultura de calidad. Es una de las mas
importantes para la implementacion de todos los elementos planeados, ya que es
la herramienta que le permite al personal percibir, aceptar y asimilar todos los

requerimientos que exige el Sistema de Gestion de la Calidad.

La capacitacion constante del personal involucrado con el S.G.C. va a garantizar
que la implementacién del sistema sea adecuado para la organizacion e
igualmente la creacién de una cultura de cambio y la adopcion de nuevas técnicas
de trabajo, siendo conscientes de las mejoras que estas representan tanto para el

trabajo individual como para la empresa en general.

En Nacional de Codornices S.A.S., se establecieron una serie de capacitaciones,
las cuales se realizaron conforme al desarrollo del proyecto. En la anexo 25 se

muestra el cronograma de capacitaciones realizadas en la empresa.

Teniendo en cuenta que la formacién de los empleados es un requisito de la
norma NTC-1ISO 9001:2008 se cred el formato “Capacitaciéon y/o Formaciéon; FO-
GH-02ver Anexo 26 en el cual quedara registrada la asistencia del personal a
cada una de las capacitaciones programadas en la empresa y establecidas en el

formato “FO-GH-06; Cronograma de Capacitaciones.”

Uno de los temas tratados con todos los trabajadores de la empresa fue la
divulgaciéon de Misién, Vision y Politica de Calidad, los cuales fueron ubicados en

un lugar de la organizacion garantizando que sean visibles para todos y con esto
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recordar el compromiso de mejorar continuamente y cumplir con los requisitos

establecidos por los clientes.

12 IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

La etapa de implementacion comprende el poner en marcha todos los elementos
planeados, disefiados y documentados, de tal manera que la empresa Nacional de
Codornices S.A.S. pueda ejecutar y mantener exitosamente su gestion bajo el

Sistema de Gestion de la Calidad.

12.1 MEDICION ANALISIS Y MEJORA

La implementacién de procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora en la
organizacién le van a permitir el cumplimiento con la mejora continua, ademas de
entregar a sus clientes productos conformes a los requisitos exigidos y asegurar la
eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad; cumpliendo con los requisitos de la
norma NTC-1SO 9001-2008.

12.1.1 Satisfacciéon del Cliente

En el diagnoéstico inicial desarrollado en Nacional de Codornices S.A.S., se
determiné que la empresa no contaba con una herramienta que permitiera medir la
satisfaccion del cliente con respecto a los productos y/o servicios ofrecidos. Por tal
razon, al ser este un factor esencial para el cumplimiento de la Politica de Calidad,
en la necesidad de buscar la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo de
la organizacion, se desarroll6 “LaEncuesta Satisfaccion al Cliente; ServicioFO-GC-

02’y “La Encuesta Satisfaccion al Cliente; Producto”. Ver Anexos 17y 18
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12.1.2 Control del Producto no Conforme

En Nacional de Codornices S.A.S. se establecié el procedimiento“PR-GC-05;
Control de Producto no Conforme” en el cual se encuentra definido la forma como
debe ser tratado el producto que no cumpla con las especificaciones establecidas.

(Ver anexo 27)

Igualmente se debe realizar el registro de este producto en el formato “FO-GC-14;
Formato Control de Producto no Conforme”, en donde se especifica la accion

tomada y el responsable de la verificacion. Anexo 28

12.1.3 Publicaciéon de la Politica de Calidad

MISION \\

“La Empresa Nacional de Codornices S.A.S. es una POLITICA DE CALIDAD
organizacion dedicada a la produccion y
comercializacion de codornices y huevos de “Nacional de Codornices es una organizacién

codorniz, para la satisfacciéon del mercado Nacional
e Internacional, comprometida con la satisfaccion de
los clientes, la productividad de sus procesos, el ) A
desempefio de su personal y con el incremento en la comprometida con el cumplimiento de los
rentabilidad de su patrimonio.” requisitos del producto y el mejoramiento
continuo, con personal competente y procesos
altamente productivos, para alcanzar la
satisfaccion del cliente, incrementar la

dedicada a la produccién y comercializacién de
codornices y huevos de codorniz,

VISION rentabilidad de la Empresa y ampliar su
“Nacional de Codorni , ! afio 2015 participacion en el mercado a nivel nacional e
acional de Codornices sera en el afio , una B macional.”

empresa Lider en la produccién y comercializacion
de codornices y huevos de codorniz en Colombia, a
través del desarrollo de procesos altamente

productivos, innovando y generando nuevas
estrategias en busca de un crecimiento econémico

sostenido, la internacionalizacién de sus productos, y
el bienestar y la satisfaccion de los clientes, sus
trabajadores y socios.”
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13 EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Al finalizar el proceso de implementacion, surge la necesidad de determinar si el
Sistema de Gestion de la Calidad de Nacional de Codornices S.A.S. cumple con
los requisitos de la Norma NTC ISO 9001, y si se ha implementado y se mantiene

eficazmente.

Para verificar que el Sistema de la Calidad es conforme a las disposiciones
anteriores, se planifican dos auditorias internas de seguimiento, como ademas
esta establecido en los objetivos especificos del presente proyecto. La primera
auditoria involucr6 todos los procesos de la organizacion y la segunda auditoria
fue realizada con el fin de dar continuidad a la evaluacion del SGC. Estas dos
auditorias mostraron las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora para

cada uno de los procesos auditados.

La realizacion de las dos auditorias estuvo a cargo del Ing. Sergio Nifio, teniendo
en cuenta que es un profesional capacitado y cumple con los requisitos
establecidos en el Procedimiento de Auditoria Internas y los planteados por la
Norma NTC-ISO 19011:2012 para Auditores.

13.1 PRIMERA AUDITORIA

Para la planificacion y la ejecucién de las auditorias internas de calidad, se utilizd
el procedimiento documentado “PR-GC-03; Procedimiento Auditoria Interna”
(Anexo 29) en la cual se encuentra establecida la metodologia para su

realizacion.

Previa realizacion de la auditoria se realizd la planificacion de la misma,
determinado los procesos que iban a ser auditados e igualmente el horario en el
cual serian auditados, tal como se muestra en elAnexo 30 "FO-GC-10; Plan de

Auditoria Interna”, esta informacion se socializé con los responsables de cada
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proceso y en general con todo el personal de la empresa para que se tuviera

disponibilidad en las horas establecidas.

La metodologia aplicada para la realizacion de esta auditoria fue la de entrevistas
con los lideres de los procesos, solicitdndole la documentacion y registros para la
conformidad de los requisitos. Adicionalmente, se interrogaba brevemente a los
demas empleados para conocer su conocimiento acerca del Sistema de Gestion
de la Calidad. Todo el proceso de auditoria y sus resultados se iban registrando en
el “FO-GC-11; Lista de Verificacion” (Anexo 31)

13.1.1 Resultados de la Primera Auditoria

Finalizada la auditoria, se realiz6 una reunion de cierre don se dio a conocer los
hallazgos de la misma. Estos resultados se registraron en el “FO-GC-12; Informe
de Auditoria” (Anexo 32),

observaciones encontradas.

donde se describen las no conformidades vy

13.1.2 Plan de Mejora (Primera Auditoria)
Para dar tratamiento y seguimiento a las no conformidades encontradas en la

primera auditoria interna, se determiné el siguiente plan de mejora en la Tabla 21.

Tabla 20. Plan de Mejora

NO CONFORMIDADES ACCION CORRECTIVA

No se tiene claridad frente a la evaluacién
del

procedimiento de manejo de quejas Yy

servicio al cliente. No conoce el
reclamos. Lo cual le da un incumplimiento

al numeral 8.2.1.

Dar a conocer al lider del proceso el
procedimiento de quejas y reclamos
establecido para Nacional de Codornices.
Y verificar la aplicacion de las encuestas a

los clientes.

Se encontré6 que el Formato’FO-CO-01;

Realizar actividades de capacitacion que
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Evaluacion y seleccion de proveedores”
presenta en el documento fisico una fecha
de

Maestro de Documentos, lo cual va en

revision diferente a la del Listado

contra del numeral 4.2.3 de la Norma ISO

aseguren el conocimiento y aplicacién del
Procedimiento Elaboracion y Control de
Documentos vy
de

modificacion de los mismos.

Registros, para la

elaboracion procedimientos  y/o

9001:2008. Revisar todas las versiones, codigos y
fechas de revision de los documentos q se
encuentran vigentes en el Sistema de
Gestion de la Calidad de Nacional de

Codornices S.A.S.

No se ha realizado la evaluacion vy | Aplicar los formatos de evaluacién vy

reevaluacion de proveedores. Por lo que no | reevaluacion a los proveedores de la

se esta dando cumplimiento al numeral 7.4 | Organizacion.

Fuente: Autora del Proyecto

13.2 REVISION POR LA DIRECCION

Para dar cumplimiento al numeral 5.6 de la NTC ISO 9001:2008, se realizé la
Revision por la Direccién el dia 16 de Septiembre del 2013, donde el Gerente de
Nacional de Codornices S.A.S. junto con el Asesor Externo y la Coordinadora de
Calidad se reunieron con el fin de realizar una evaluacion del Sistema de Gestion
de la Calidad en el cumplimiento de los objetivos establecidos. Se expuso el
estado de las acciones correctivas, preventivas y de mejoras y recomendaciones

de mejora.
Esta revision fue ejecutada a los siguientes aspectos del S.G.C.:

» Politica de calidad

»= Objetivos de calidad

» Resultados de auditorias

» Retroalimentacion del cliente
» Indicadores de gestidn

* Mejoras de la eficacia del Sistema
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= Mejoras del producto o servicio

13.3 SEGUNDA AUDITORIA

La segunda auditoria interna programada fue ejecutada el 13 de Septiembre de
2013, segun el Plan de Auditoria Interna FO-GC-10 (Anexo 33) establecido y

aprobado con anterioridad para esta evaluacion.

Siguiendo la misma metodologia utilizada para el desarrollo de la primera auditoria
interna; se realizd previamente la reunién de apertura con los auditados, seguido
de su ejecucion a través de entrevistas con los lideres de los procesos registrando
simultdneamente los resultados en su respectiva “FO-GC-11; Lista de Verificacion”
(Anexo 31)

13.3.1 Resultados de la Segunda Auditoria

Al finalizar la auditoria, se plasmaron los hallazgos en el respectivo formato
Informe de Auditoria (Anexo 34), donde se describen las no conformidades y

oportunidades de mejora encontradas.

13.3.2 Plan de Mejora (Segunda Auditoria)

El plan de mejora desarrollado para dar tratamiento y seguimiento a las no
conformidades encontradas en la segunda auditoria interna se presenta en la
Tabla 22.
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Tabla 22. Plan de Mejora (Segunda Auditoria)

NO CONFORMIDAD

ACCION CORRECTIVA

Se verificd6 procedimiento PR-CO-11, en
donde esta la orden de pedido con las
referencias y cantidades, las cuales poseen
tachones y escritos a lapiz.

Hacer una capacitacion a todo el personal
sobre el manejo de los registros y la
importancia del correcto diligenciamiento

de los formatos.

No se tienen evidencia del manejo de
acciones correctivas o preventivas. Por lo

cual no se esta cumpliendo el numeral 8.5.

Crear evidencia de los planes de accién de
las acciones correctivas y preventivas
desarrolladas.

Segquir con capacitaciones para los lideres
de cada proceso en lo concerniente al
de y

preventivas.

manejo acciones  correctivas

Fuente: Autora del Proyecto
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14 ESTADO ACTUAL DEL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA
NORMA

Finalmente después de realizar la segunda auditoria se realizd6 nuevamente el
diagndstico de la empresa en cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma
NTC-1SO 9001:2008 (Anexo 38), de la misma manera que se realiz6 en el numeral
7 de este documento con el fin de verificar la correcta implementacion del Sistema

de Gestion de la Calidad en Nacional de Codornices S.A.S.

Figura 17. Resultados del Diagnéstico Final

Diagnostico Final del S.G.C
3,92%

B Si Cumple
B Cumple Parcialmente
i No Cumple

B No Aplica

Fuente: Autora del Proyecto
Analisis

Al realizar el diagnostico al Sistema de Gestidon de la Calidad luego de la
implementacion se encontré que la organizacién cumple con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 lo cual refleja el avance que se obtuvo desde el diagndstico
inicial realizado a la Organizacion, en donde cumplia tan solo con un 9.6%, siendo
este dltimo un resultado satisfactorio tanto para Nacional de Codornices como

para la Autora del Proyecto.
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15 CONCLUSIONES

El diagndstico inicial que se realiz6 en NACIONAL DE CODORNICES S.A.S.
fue el punto de partida para ejecutar la planeacién del Sistema de Gestion de la
Calidad, en el cual se utilizé la herramienta Lista de Chequeo de Requisitos de
la NTC-ISO 9001:2008 y las entrevistas efectuadas al Gerente y al personal, lo
que permiti6 conocer el grado de cumplimiento de la Organizacion con

respecto a la Norma.

Se diseii6 un mapa de procesos y se elaboraron las respectivas
caracterizaciones, lo cual proporcion6 a los empleados una mayor

comprension del enfoque basado en procesos base fundamental de la Norma.

Se realizaron propuestas de mejora para lo que se utilizé la metodologia del
Diagrama causa — efecto para identificar las causas reales del problema y

plantear soluciones adecuadas.

La planeacién y ejecucién de jornadas de capacitacion y sensibilizacion
dirigidas a los empleados de Nacional de Codornices S.A.S. contribuy6 al
fortalecimiento del recurso humano, quien es el principal responsable del
desarrollo del Sistema de Gestidén, promoviendo una cultura de calidad y de

mejora continua.

La responsabilidad por el mejoramiento continuo y la satisfaccion del cliente es

de todos los miembros de la organizacion.

La definicion de indicadores y metas en los procesos de la Organizacion ayudé
al control y seguimiento de la eficacia y el desempefio de estos procesos

identificando aspectos por mejorar.
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La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en Nacional de
Codornices S.A.S., aumenta el grado de competitividad en el mercado, frente a

empresas que ofrecen el mismo tipo de productos.

La evaluacion del Sistema a través de las dos auditorias internas ejecutadas le
permite a la Organizacién y a su Alta Direccion determinar el cumplimiento
actual del Sistema respecto a los requisitos de la Norma y desarrollar los
planes de mejora y acciones correctivas necesarias para darle conformidad, es
espera de la auditoria de otorgamiento y la posterior certificacion de la

empresa.

Con la realizacion de este proyecto se logré afianzar los conocimientos
adquiridos durante el proceso de formacién de Ingenieria Industrial, ya que se
manejaron conocimientos financieros, administrativos, manejo de personal,
estratégicos, entre otros. Lo cual me ayudé a generar mejoras Yy liderar

cambios en la Organizacion.
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16 RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir con las reuniones del Comité de Calidad y con las
revisiones por la Direccion, con el fin de realizar medicion y seguimiento de
todos los procesos, identificar e implementar oportunidades de mejora, lo cual
permitira aumentar la eficacia y efectividad del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Los clientes son el fin dltimo de la Organizacién son ellos el porqué de la
existencia de la empresa, por ende es importante mantener un contacto directo
con los mismos, para escuchar sus inquietudes en cuanto al producto y/o
servicio. El contacto se estableci6 a través de formatos utilizados en el SGC
(formato de quejas y reclamos y el formato de encuesta de satisfaccion del
cliente), es importante mantener la cultura de utilizacién y promocion de los

formatos para asegurar la mejora continua del Sistema de Gestion.

Mantener el alto compromiso y apoyo por parte de la Direccion para el

sostenimiento y evaluacion periddica del Sistema.

Continuar con un programa de capacitaciones y socializaciones para el
personal, con el objetivo de mantener fuertemente arraigados los compromisos
adquiridos con el SGC, exponiendo los beneficios que se han recibido y los
gue seguiran recibiendo. Adicionalmente seguir promoviendo la cultura de la
calidad, para que el compromiso se demuestre en cada una de las actividades

que se realicen en la Organizacion.
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