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RESUMEN

TITULO

Establecimiento, documentacion e implementacion de un primer ciclo de mejora de un Sistema de
Gestion de la Calidad para los procesos de produccion y comercializacion de leche pasteurizada
en RIKALAC S.A., basado en los requisitos de la NTC ISO 9000:2000. *

AUTOR

Jeisson Eldred Navarro Suarez**

PALABRAS CLAVES

Calidad
Proceso
Caracterizacion
Auditoria

DESCRIPCION

El presente documento describe el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad en RIKALAC S.A., para los procesos de produccién y comercializacién de leche
pasteurizada. Este es de vital importancia para la empresa debido a que se mejora la
competitividad frente a los mercados nacionales e internacionales que hoy en dia cobran gran
importancia, ademas logra un crecimiento organizacional mas adecuado.

Inicialmente se realizé un estudio general de la empresa para identificar la documentacion
existente y la necesaria para implementar el sistema. Posteriormente se realizé un diagndstico
del estado en que se encontraba la empresa al iniciar el trabajo con respecto a los requisitos de la
ISO 9001:2000; para tener claro los pasos a seguir y poder hacer la planificacion de la
implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad; proceso que estuvo constantemente
acompafiado de reuniones de capacitacion y sensibilizacion con todo el personal de la empresa.

Como resultado de este trabajo se consiguid implementar el Sistema apoyado de la
documentacion, la cual esta conformada por el manual de calidad, las caracterizaciones de los
procesos, los procedimientos obligatorios, los instructivos que describen como se llevan a cabo
las actividades en la empresa, los registros de calidad que sirven como evidencias de la
implementacion del Sistema.

*Proyecto de Grado

**Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas
Ingenieria Industrial

Ing. Humberto Pradilla



SUMMARY

TITLE

Establishment, documentation and implementation of the first cycle of improvement of a system of
management of the quality for the processes of production and marketing of milk pasteurized in
RIKALAC S.A based on the requirements of the ISO NTC 9000:2000.

AUTHOR

Jeisson Eldred Navarro Suarez

KEY WORDS

Quality

Process
Characterization
Audit

DESCRIPTION OR CONTENT

The present document describes the development and implementation of the system of quality
management in RIKALAC S.A, for the production processes and commercialization of pasteurized
milk. This is of vital importance for the company because improves the competitiveness in front of
the national and international markets that today take great importance, it also achieves a more
appropriate organizational growth.

Initially, a general study of the company was realized to identify the existing documentation and
the necessary one to implement the system; later there was realized a diagnosis of the condition in
which one was finding the company to initiate the work, with regard to the requirements of 1SO
9001:2000; to have clear the steps to continue and to be able to make the planning of the
implementation of the System of Administration of the Quality; process that was constantly
accompanied by training meetings and sensitization with the whole personnel of the company.

As a result of this work it was possible to implement the system supported of the documentation,
the one which this conformed by the manual of quality, the characterizations of the processes, the
obligatory procedures, the instructive that describe like they are carried out the activities in the
company, the records of quality that serve like evidences of the implementation of the System.

*Proyecto de Grado

**Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas
Ingenieria Industrial

Ing. Humberto Pradilla



INTRODUCCION

Las Normas ISO 9000 toma su nombre de la institucion "International Organization
for Standardization” organismo mundial lider de la Normalizacion, el cual hizo
posible la aprobacién de los textos de las normas que conforman dicha serie, con el
propésito de establecer un grupo de normas para la implementacién de un Sistema

de Gestién de la Calidad que pudiera servir a cualquier tipo de organizacion.

La Organizacién Internacional para la Normalizacion, 1SO, desarroll6é las Normas
ISO 9000, con una primera version enfocada hacia el aseguramiento de la calidad,
vision que fue analizada y revisada, obteniéndose en la Ultima version del afio 2000

una guia para la implementacién del sistema y su posterior certificacion.

La aplicacion de las Normas de Calidad ISO 9000 constituye para la industria, una
via de reducir costos y mejorar sus procesos de produccion tomando en cuenta que

la calidad es un factor clave para la competitiva en cualquier mercado.

En vista del conocimiento de que un Sistema de Gestion de la Calidad en
funcionamiento crea la base para la toma de decisiones "basadas en el
conocimiento”, un optimo entendimiento entre las "partes interesadas" y sobre todo
lograr un aumento del éxito de la empresa a través de la disminucion de los costos
por fallas (costos ocultos) y las pérdidas por roces; las empresas en pro del
mejoramiento del desempefio de su organizacion deben dar comienzo a la
Implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad fundamentandose en: El enfoque
al cliente, el liderazgo, la participaciéon del personal, el enfoque basado en los
procesos, la gestion basada en sistemas, el mejoramiento continuo, la toma de
decisiones basadas en hechos y la relacibn mutuamente beneficiosa con el
proveedor.

Campo en el cual se encuentra altamente comprometido la empresa RIKALAC S.A.,
enfocando sus esfuerzos hacia la innovacion, la competitividad y el mejoramiento

continuo, en funcién de las necesidades y expectativas de sus clientes.



Y es pensando en ellos, que esta interesado en la implementacién de un Sistema de
Gestion de la Calidad a través del cual, busca la mejora continua de sus procesos,

productos y servicios, al mismo tiempo que proporciona beneficios directos a sus
clientes.



1. OBJETIVOS

1.1. OBJETIVO GENERAL

Establecer, documentar e implementar un primer ciclo de mejora de un Sistema de
Gestion de Calidad para los procesos de produccion y comercializacion de leche
pasteurizada, llevados a cabo en RIKALAC S.A., basado en el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la NTC - ISO 9001: 2000.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Vincular al personal de RIKALAC S.A. en el desarrollo del Sistema de Gestion
de la Calidad, por medio de la capacitacion en la implementacién del mismo y la

creacion y apropiacion de una cultura de la calidad.

» Conducir a RIKALAC S.A. hacia una mejora de desempefio cumpliendo los

principios de gestion de la calidad.

» Establecer la politica de la calidad y los objetivos de la calidad como punto de

referencia para el direccionamiento de RIKALAC S.A.

» Elaborar la documentacion requerida para garantizar que los propositos
establecidos son coherentes con las acciones realizadas y que se estan
desarrollando los procesos apropiados para cumplir con los requisitos de los
clientes; destacandose dentro de su elaboracion el establecimiento de un
Manual de Procedimientos, un Manual de Calidad y los registros de la
informacién que sea necesaria para suministrar evidencia objetiva de la
efectividad de la implementacién del Sistema de Gestién de la Calidad dentro de
RIKALAC S.A.



1.3 METODOLOGIA

Para lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos, dentro del marco del disefio

y la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de RIKALAC S.A,, se

desarrollé un plan basico de trabajo constituido por las siguientes actividades:

>

Induccién general de la empresa para conocer las principales funciones de cada

area y el personal de las mismas.

Conocer los procesos generales de la empresa, asi como las actividades
especificas de los departamentos y secciones que intervienen en la realizacion
del producto, con el fin de obtener una vision global del sistema de operaciones

de la empresa.

Recopilar la informacién necesaria para el levantamiento de la documentacion y
para realizar las caracterizaciones de los procesos, mediante la observacién
directa y la consulta con las personas gque cuentan con mayor conocimiento,

habilidad y experiencia dentro de la compaifiia.

Realizar el analisis de los procesos de produccion y de sus respectivas
actividades para lograr un mejor acercamiento a los mismos, un conocimiento

mas amplio de los diferentes productos que se fabrican.



2. JUSTIFICACION

Para los directivos de RIKALAC S.A., implementar un Sistema de Gestion de la
Calidad en la Organizacién es un compromiso ya que por la situacion que estamos
viviendo en este mundo sin barreras comerciales, la mejor estrategia para competir

es garantizar la completa satisfaccion de nuestros clientes.

El objeto de la implementacion de la norma es crear una cultura de mejoramiento
continuo y enfoque del cliente dentro de todas las areas funcionales de la empresa,
trayendo consigo una verdadera ventaja competitiva para la misma que permita
mejorar el desempefio, coordinacién y productividad de sus empleados,

satisfaciendo las necesidades de sus clientes.

Por estas razones los dirigentes ven la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad como una herramienta necesaria para la consolidacion de sus mercados

y el crecimiento sostenido de los mismos.

Otros beneficios que se pretenden alcanzar con el desarrollo de un Sistema de

Gestion de la Calidad son:

Generar ante sus clientes, confianza en la capacidad de sus procesos y la

calidad de sus productos.

¢ Orientar sus procesos a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

¢ Brindar respuestas rapidas y flexibles a las exigencias de sus clientes.

e Ser una organizacion con mayor productividad y competitividad.

e Controlar efectivamente el desarrollo de sus procesos para alcanzar asi los

resultados deseados.



Posicionar y mejorar la imagen de la organizacion frente a sus clientes y

proveedores.

Crear métodos que generen procesos de mejora continua.

Mayor orientacién hacia sus objetivos empresariales.

Confianza por parte de la direccién en el logro y mantenimiento de la calidad

deseada.

Evidencia de las capacidades de la organizacion frente a clientes actuales y

potenciales.

Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas

grandes.



3. MARCO CONCEPTUAL

Las bases tedricas sobre las cuales se va a desarrollar el presente proyecto se
fundamentan en el conocimiento y entendimiento de la Familia de Normas ISO
9000: 2000, su evolucién historica, definicion y estado actual, asi como

conocimiento y analisis de la evolucion de la calidad.

3.1 CALIDAD?

El término CALIDAD se ha introducido en el mundo de la empresa industrial,
comercial y de servicios. Pero son muchas las empresas que no conocen 0

confunden el significado de este concepto.

Unos lo confunden con un producto de unas cualidades inmejorables. Sin embargo

la CALIDAD va més alla de las caracteristicas de un producto o servicio.

Otros la asocian con una acumulacién de papeles que no sirven sino para torpedear
el trabajo y el desarrollo de las actividades. Sin embargo, la CALIDAD, es algo mas

que una serie de documentos y papeles para llenar.

Y muchos otros identifican CALIDAD con CONTROL DE CALIDAD, siendo este
ultimo solo una parte que constituyen un SISTEMA DE CALIDAD.

3.1.1 Definicion De La Calidad. Un producto de calidad es aquel que satisface las

expectativas del cliente al menor costo.

Esta definicion presenta tres conceptos claves dentro de la gestién de la

calidad moderna: expectativas, cliente y menor costo.

! Conceptos extraidos del curso ofrecido por GEISO(SISTEMAS DE GESTION)



Expectativas

Un producto de calidad es aquel que cumple las expectativas del cliente. Si un
producto no cumple todas las expectativas del cliente, el cliente se sentira
desilusionado, ya que no realiza exactamente lo que él queria. Si el producto
sobrepasa las expectativas del cliente, estard pagando por una serie de funciones o
cualidades que no desea. De todas formas, es conveniente que el producto
sobrepase ligeramente las expectativas del cliente, ya que de esta forma podra

quedar sorprendido y mantendra su lealtad hacia nuestro producto.

Cliente

Un cliente es toda persona que tenga relacion con la empresa. Existen clientes
externos e internos. Los primeros son los tipicos clientes, aquellos que compran los
productos. Los internos son los propios trabajadores de la empresa, sus

proveedores; y un producto de calidad sera aquel que cumpla sus expectativas.

Menor Costo

Esta también es facil de entender, pero aunque parezca mentira, es lo Gltimo que se
ha incorporado a la definicion de calidad. En el modelo de Excelencia empresarial,
los resultados de la empresa también son importantes, y hay que tenerlos en

cuenta.

Ademads, el cliente siempre buscara aquel producto que cumpla sus expectativas al
menor precio. De todas formas se debe considerar el coste a lo largo de toda la

vida del producto, y no sélo el precio de venta.
3.2 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD
La gente piensa que la calidad es un fenbmeno actual, y que las empresas han

descubierto lo que significa. Esto no es en absoluto cierto, Ya en la edad media

existe constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota



por vender un alimento en mal estado. Y es que la calidad era un tema muy
importante en aquella época, dada la escasez de productos que existia. Los
alimentos eran escasos, Yy los bienes de consumo muy caros, al tener que ser
fabricados de forma totalmente artesanal. Por tanto, desperdiciar alguno de estos

recursos era considerado un delito grave.

Si bien, es cierto que es a partir de principios del siglo XX cuando se empieza a
formar lo que hoy se conoce por gestion de la calidad, sobre todo a raiz del

desarrollo de la fabricacion en serie.

A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915), desarrollé6 una serie de
métodos destinados a aumentar la eficiencia en la produccion, en los que se
consideraba a los trabajadores como maquinas con manos. Esta forma de gestién,
conocida como Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este siglo, y
aunque estd muy alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una primera
aproximacion a la mejora del proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economia y
Control de Calidad en la Produccion, precursor de la aplicacion de la estadistica a la

calidad.

Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época, como base de
ulteriores desarrollos en el mundo de la gestién de la calidad. Ademas, se da la
coincidencia de que el ejército de los Estados Unidos decide aplicar muchas de sus
ideas para la fabricacién en serie de maquinaria de guerra.

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart,
Deming, Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestién de la
calidad moderna. Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus
ideas, deciden trabajar en Jap6n, obteniendo los resultados que todos conocen. El
impacto de sus ideas fue tal, que en la actualidad, el premio mas importante en el
ambito de la gestion de la calidad lleva el nombre de uno de ellos, es el premio

Deming._.

A partir de finales de los afios 70, la industria occidental se da cuenta de la



desventaja que sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus
filosofias de gestion, sobre todo a raiz de un cambio de actitud de los consumidores,
que cada vez se ilusionan mas por productos de elevada calidad a precio
competitivo. Es paradojico pensar que estas ideas partieran de cientificos
americanos, pero que su industria se mostrara reticente a aplicarlas. Es a partir de
estos afios, cuando se empieza a hablar de aseguramiento de la calidad en las
empresas, y cuando surgen las primeras normas que regulan la gestion de la

calidad.

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido
reducir en gran medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos
modelos o paradigmas relacionados con la gestion de la calidad, Las normas ISO
9000 son de obligatorio cumplimiento en algunos sectores industriales, y aparecen
nuevos modelos de gestiébn como el de Excelencia Empresarial o EFQM de la Unién
Europea y el Baldrige de los Estados Unidos. El cliente es conciente de que la
calidad es un importante factor diferenciador, y cada vez exige méas a los

fabricantes.

3.2.1 Del Control De La Calidad a La Excelencia Empresarial®>. La gestién de la
calidad ha ido evolucionando con el paso del tiempo, y ha ido incorporando nuevas
ideas, asi como rechazando aquellas que se han quedado obsoletas. Se puede
decir que la filosofia sobre la calidad ha pasado por cuatro fases distintas, cada una
de ellas correspondiente a un paso mas en el camino hacia la gestiéon de la calidad

actual.

Estas cuatro fases son: Control de la calidad, Aseguramiento de la calidad, Calidad

Total, Excelencia empresarial.

» Control De calidad. (Calidad = Conformidad con las especificaciones). El
control de calidad fue y sigue siendo lo que mucha gente considera como

gestion de la calidad. El departamento de control de la calidad de la empresa se

2 Conceptos extraidos del curso ofrecido por GEISO(SISTEMAS DE GESTION)
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encarga de la verificacion de los productos mediante muestreo o inspeccién al
100 %. La calidad sélo atafie a los del departamento de control de la calidad y a
sus inspectores. Mediante este sistema, se procura que no lleguen productos
defectuosos a los clientes, pero en modo alguno se evita la aparicion de esos

errores.

La direccién no considera la calidad como un tema de importancia estratégica
para la empresa y se sigue centrando en temas de marketing. Como mucho, se
gqueja del alto costo de garantia de los productos, asi como de los rechazos,
reproceso,... aunque no es conciente del coste real que suponen para la

empresa estos errores.

Aseguramiento De La calidad. (Calidad = Aptitud para el uso). La direccién
de la empresa se da cuenta de la importancia que tiene la calidad para su
empresa, y empieza a plantearse e implantar un sistema de gestion de la
calidad, como por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000. Esta necesidad
puede partir de la exigencia de un cliente importante o por convencimiento de

gue es bueno para la empresa.

Se considera la calidad como una ventaja competitiva, pero no como una
inversion, ya que generalmente lo unico que se busca es la certificacion del
modelo de calidad que emplea la empresa.

Aparece el departamento de calidad como tal, y aunque unas veces suele ser
dependiente de marketing o produccién, lo normal es que sea un departamento

independiente.

Se tratan de extender las ideas de gestion de la calidad a todos los
departamentos de la empresa, se redacta el manual de la calidad, se escriben y
utilizan procedimientos.

Aun asi, la participacion del personal no dependiente del departamento de

calidad suele ser baja, mas aun, no se busca su participacion activa.
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» Calidad Total. (Calidad = Satisfaccion del Cliente). La Calidad Total busca un
nivel elevado de calidad en cuatro aspectos: Calidad del producto, Calidad del
servicio, Calidad de gestion, y Calidad de vida.

La Calidad Total supone un cambio de cultura en la empresa, ya que la gente se
debe concientizar de que la calidad atafie a todos y que la calidad es
responsabilidad de todos. La direccién es responsable de liderar este cambio,
mediante la implantacidon de un sistema de mejora continua, permanente, y la

instauracion de un sistema participativo de gestion.

Aparece la figura del cliente interno y externo, mediante la que se busca la
mejora de la calidad en todos los puntos de la cadena de valor del producto.
Para ello, y dado que el proveedor es una parte muy importante de nuestra
cadena, se busca su colaboracién, viéndolo mas como un compafiero que como
un enemigo.

Dado que el personal es conciente de la importancia de la calidad, la mejor
forma de comprobar la calidad de nuestros productos, es hacer que sea el
propio personal el que se controle. Para ello, se emplean técnicas de control
estadistico, que ahora conoce todo el personal de la empresa. Es lo que se

conoce como autocontrol.

» Excelencia Empresarial. (Calidad = Satisfaccién de los clientes y eficiencia
econdmica). Se puede decir que el modelo de Excelencia empresarial no es
mas que una adaptacion del modelo de Calidad Total (de origen japonés) a las
costumbres occidentales. En estos momentos existen dos modelos ampliamente
aceptados, son el Baldrige en los Estados Unidos y el de la EFQM en Europa.
Ambos son un complemento a las normas 1SO 9000, afadiendo la importancia
de las relaciones con todos los clientes de la empresa y los resultados de la

misma.

3.2.2 Importancia De La Calidad. En la actualidad, los clientes demandan
productos de calidad, y dado que existe una gran oferta, podran elegir aquellos
productos que mas les satisfagan. Los fabricantes, ante la escasez de su demanda

particular, buscan diferenciar sus productos de los de la competencia.
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En un principio, los fabricantes no necesitaban diferenciarse, ya que los clientes
compraban lo que les diesen, pero esta situacién acabd pronto. Posteriormente, los
fabricantes buscaron diferenciarse mediante el precio, ya que pensaban que el
cliente compraria siempre el producto mas barato. Aunque esta situacion se da aun
en algunos mercados, lo cierto es que el cliente ahora puede elegir y que lo hace
normalmente en funcién de la calidad del producto.

Ademads, al aumentar la calidad del producto, su disefio y su facilidad de fabricacion,
el producto es mas sencillo de producir y se desperdicia menos materia prima.
Como consecuencia de ello, los costos de fabricacion bajan. Asimismo, al utilizar
personal mejor capacitado, es mas flexible y adaptable a las necesidades de la
empresa. Se cree que la reduccion en costos en la empresa puede ser del orden del

20 %. Esto permite bajar los precios y por tanto aumentar las ventas.

3.3. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La norma ISO 9000 define el Sistema de Gestibn de Calidad como el
Conjunto de la estructura de la organizacion, de responsabilidades, de los
procedimientos, de los procesos y de los recursos que se establecen para llevar a

cabo la gestion de la calidad.

Este conjunto consiste en la definicion de un método de trabajo que asegure que los
servicios prestados cumplen con unas especificaciones previamente establecidas en

funcion de las necesidades del cliente.
Un Sistema de Gestién Calidad identifica, coordina y mantiene las actividades
necesarias para que los productos / servicios cumplan con los requisitos de la

calidad establecidos sin tener en cuenta donde estas actividades se producen.

Un Sistema de Gestion Calidad coloca requisitos a las actividades y procesos que

se realizan en la empresa y documenta cOmo se realizan estas actividades.
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El objetivo de un Sistema de Gestion Calidad es satisfacer las necesidades internas
de la gestion de la organizacion. Por tanto, va mas alla de satisfacer los requisitos

que impone el cliente.

Un Sistema de Gestion de Calidad adecuado puede encaminar a la Organizacion
hacia la mejora continua con objeto de aumentar la probabilidad de alcanzar la
satisfaccién del cliente. Da a la empresa y a sus clientes, mayor garantia de su
capacidad para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma

consistente.

La Norma ISO 9001 establece los requisitos para un Sistema de Gestién de Calidad
(genéricos) pero no establece requisitos para el producto, o sea, los requisitos del

Sistema de Gestion de Calidad son complementarios a los requisitos del producto.

Un Sistema de Gestion de Calidad exige:

e Apoyo de la Alta Direccion de la empresa.

e Establecer normas para el sistema (Documentacion).

e Desarrollar e implementar el Sistema de Gestion de Calidad (Implementacion).

e Mejorar el Sistema de Gestion de Calidad (Mejoramiento).

e Lograr el reconocimiento internacional del Sistema de Gestion de Calidad

(Certificacion).
Las fases para el desarrollo de un Sistema de Gestién de la Calidad son:
1. Documentacion: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Registros,
Planes de Calidad y deméas documentos soportes.
Implantacion: Incluye la difusion, sensibilizacién y capacitacion.
Seguimiento: Puede ser mediante auditorias internas o revisiones periodicas.
Conducir una empresa en forma exitosa exige que ésta se gestione en forma

sistematica. No se puede visualizar una Organizacion como pequefias islas
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independientes, es necesario implementar y mantener un Sistema de Gestidon de
Calidad que esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
integracion de todas las partes. Uno de los principales componentes de la gestion
de la Organizacion es la gestion de la calidad. En cuanto a esto se han identificado
ocho principios de la calidad como un marco hacia la mejora del desempefio de una
Organizacién, los cuales constituyen la base de las normas de Sistema de Gestién
de la Calidad de la familia ISO 9000.

3.3.1 Principios De Gestion De Calidad. Estos principios pueden utilizarse por la
direcciébn como un marco de referencia para guiar a las Organizaciones hacia la
consecucion de la mejora del desempefio. Estos principios se derivan de la
experiencia colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales que
participan en el Comité Técnico de ISO 176 (ISO/TC 176), Gestién de la Calidad y
aseguramiento de la calidad, el cual es responsable de desarrollar y mantener

actualizadas las normas 1SO 9000.

Los ocho principios estan definidos en la Norma ISO 9000:2000, Sistema de Gestién
de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario, y en la Norma 1SO 9004:2000, Sistema

de Gestion de la Calidad — Directrices para la mejora del desempefio.

» Organizacion Enfocada al Cliente. Las Organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras,
cumplir los requisitos de los clientes y esforzarse en sobrepasar las expectativas

del cliente.

Aplicar el principio "Organizacion enfocada al cliente" conduce a las siguientes

acciones:
e Entender en toda su amplitud las necesidades y expectativas de los clientes

para la entrega del producto/servicio, precio y confiabilidad.

e Asegurar un enfoque balanceado entre las necesidades y expectativas del
cliente y otras partes interesadas tales como: propietarios, gente particular,

proveedores, comunidad local y la sociedad en su conjunto.
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e Comunicar estas necesidades y expectativas a través de la organizacion.
e Medir la satisfaccién del cliente y actuar sobre los resultados.

e Administrar las relaciones con los clientes.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

o Parael desarrollo de politicas y estrategias, hacer entendibles a través de
la organizacion, las necesidades de los clientes, asi como las necesidades

de las otras partes interesadas.

e Parafijar objetivos y metas, asegurar que los objetivos y metas relevantes

estén directamente ligados a las necesidades y expectativas de los clientes.

e Para la gestion operativa, mejorar el desempefio de la organizacion para

cumplir las necesidades de los clientes.

e Para la gestion de los recursos humanos, asegurar que el personal tiene
los conocimientos y habilidades requeridos para satisfacer a los clientes de

la organizacion.

» Liderazgo. La Direccién establece la unidad de gestién y propésito de la
Organizacién. Deberian crear y mantener el ambiente interno en el cual el
personal este completamente implicado en alcanzar los objetivos de la

Organizacion.

Aplicar el principio Liderazgo conduce a las acciones siguientes:

e Ser practico y liderar con el ejemplo.
o Entender y responder a los cambios del medio ambiente externo.

e Tomar en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, gente, proveedores, la comunidad local y la sociedad

en su conjunto.
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o Establecer una vision clara del futuro de la organizacion.

o [Establecer valores compartidos y modelos de conducta ética en todos los

niveles de la organizacion.
e Crear confianza y eliminar el miedo.

e Proporcionar los recursos requeridos al personal y la libertad para actuar con

responsabilidad y confianza.
e Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de la gente.
e Promover comunicacién abierta y honesta.
e Educar, entrenar y apoyar a la gente.
o Establecer objetivos y metas retadoras.

e Implementar la estrategia para alcanzar estos objetivos y metas.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:
e Para el desarrollo de politicas y estrategias, establecer una vision clara

del futuro de la organizacion.

e Para fijar objetivos y metas, traducir la visiébn de la organizacion en

objetivos y metas medibles;

e Para la gestion operativa, involucrar a la gente para alcanzar los objetivos

de la organizacion.

e Parala gestion de los recursos humanos, tener una fuerza de trabajo con

responsabilidades de crecimiento, motivada, bien informada y estable.

» Participacion Del Personal. Las personas a todos lo niveles de la
Organizacién son la esencia de ésta y su implicacion total permite que sus

capacidades sean utilizadas para el beneficio de la empresa.

17



Aplicar el principio Participacion del Personal conduce a las siguientes acciones:

e Aceptar pertenencia y responsabilidad para solucionar problemas.
e Buscar activamente oportunidades para hacer mejoras.

e Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia,

conocimiento y experiencia.
e Compartir libremente su experiencia y conocimiento en grupos y equipos.
o Enfocarse en crear valor para los clientes.
e Ser innovador y creativo, llevar adelante los objetivos de la organizacion.

e Representar mejor a la organizacion ante los clientes, la comunidad local y la

sociedad en su conjunto.
e Derivar satisfaccion de su trabajo.

e Mostrarse entusiasta y orgulloso por ser parte de la organizacion.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:
e Para el desarrollo de politicas y estrategias, el personal contribuye

efectivamente a la mejora de la politica y estrategias de la organizacion.

o Para fijar objetivos y metas, el personal comparte la pertenencia de las

metas de la organizacion.

e Para la gestion operativa, las personas se involucran en las decisiones

apropiadas y mejoras del proceso.

e Para la gestion de los recursos humanos, las personas estdn mas
satisfechas con sus trabajos y estan activamente involucradas en su

crecimiento y desarrollo personal, para beneficio de la organizacién.
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» Enfoque Basado En Procesos. Se consigue un resultado deseado mas

efectivamente cuando los recursos y las actividades son gestionadas como un

proceso.

Aplicar el principio Enfoque hacia procesos, conduce a las siguientes acciones:

Definir el proceso para alcanzar el resultado deseado.
Identificar y medir los insumos y resultados de los procesos.

Identificar las interfaces de los procesos con las funciones de la

organizacion.

Evaluar los riesgos posibles, consecuencias e impactos de los procesos, en

clientes, proveedores y otras partes interesadas.

Identificar los clientes internos y externos, proveedores y otras partes

interesadas de los proveedores.

Establecer claramente la responsabilidad, la autoridad y las lineas de mando

para la gestién del proceso.

Disefar el proceso tomando en cuenta los pasos del proceso, mediciones de
control, entrenamiento, actividades, informacion, flujos, equipo, métodos y

materiales y otros recursos para obtener el resultado deseado.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para fijar objetivos y metas, entender la capacidad de los procesos,

permitira el establecimiento de objetivos y metas retadores.

Para la gestion operativa, adoptar el enfoque de procesos para todas las
operaciones resultar4 en costos menores, prevencién de errores, control de

variaciones, ciclos mas cortos.

Para la gestion de los recursos humanos, establecer procesos eficientes

en costos para la gestion de recursos humanos como contratacion,
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educacion, entrenamiento, permite el alineamiento de estos procesos con las

necesidades de la organizacion y produce una fuerza de trabajo mas capaz.

» Gestion Basada En Sistemas. Identificar, comprender vy dirigir un sistema de

procesos interrelacionados para un objetivo determinado, mejora la eficiencia y

eficacia de la Organizacion.

Aplicar el principio Gestion enfocada a sistemas conduce a las siguientes acciones:

Definir el sistema mediante la identificaciébn o desarrollo de los procesos que

afectan a un objetivo dado.

Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera mas eficiente.
Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.

Mejorar continuamente el sistema a través de su medicién y evaluacion.

Establecer los recursos, antes de actuar.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de politicas y estrategias, la creacion de planes
integrales y retadores que enlacen los datos de entrada y los datos

funcionales del proceso.

Para fijar objetivos y metas, los objetivos y metas de procesos individuales,

son orientados hacia los objetivos claves de la organizacion.

Para la gestion operativa, una vision amplia de la efectividad de los
procesos que conduzca al entendimiento de las causas principales de

problemas y acciones ciclicas de mejora.

Para la gestion de los recursos humanos, proporciona un mejor

entendimiento de los papeles y responsabilidades para el logro de los
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objetivos comunes; con ello, la reduccion de barreras interfuncionales,

mejorando el trabajo en equipo.

» Mejora Continua.  La mejora continua deberia ser objetivo permanente de la

organizacion.

Aplicar el principio Mejora continua conduce a las siguientes acciones:

e Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas, un objetivo
de cada individuo en la organizacion.

e Aplicar los objetivos basicos tanto en mejora gradual como de mejora
integral.

¢ Mediante la evaluacion periodica frente a criterios establecidos para lograr la
excelencia, identificar areas de mejoras potenciales.

e Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.

e Promover actividades basadas en la prevencion.

e Promover a cada miembro del organismo con capacitacion y entrenamiento

adecuados en los métodos y herramientas de mejora continua, tales como:

v" El ciclo: planear, hacer, verificar, actuar.
v" Resolucién de problemas.
v" Reingenieria de procesos.
v"Innovacién de procesos.
e Establecer mediciones y metas para guiar y rastrear las mejoras.
e Reconocer las mejoras.
Las aplicaciones benéficas de este principio son:

e Para el desarrollo de la politica y estrategias, la creacion y logro de
planes de negocios mas competitivos a través de la integracion de la mejora

continua con la planeacion y estrategia del negocio.
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Para fijar objetivos y metas, establecer metas de mejora realistas y

retadoras, proporcionando los recursos para lograrlas.

Para la gestion operativa, involucrar al personal de la organizacion en la

mejora continua de los procesos.

Para la gestion de los recursos humanos, proporcionar a todo el personal
de la organizacion las herramientas, oportunidades y aliento para mejorar

productos, procesos y sistemas.

» Toma De Decisién Basada En Hechos. Las decisiones efectivas estan

basadas en el andlisis de los datos o informacion.

Aplicar el principio Toma de Decisiones basadas en hechos conduce a las

siguientes acciones:

Tomar mediciones y recolectar datos e informacién relevantes para el

obijetivo.

Asegurar que los datos y la informacién sean suficientemente exactos,

confiables y accesibles.
Analizar los datos y la informacion mediante métodos validos.
Entender el valor de técnicas estadisticas apropiadas.

Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del analisis I6gico,

equilibrado con la experiencia e intuicion.

Las aplicaciones benéficas de este principio son:

Para el desarrollo de politicas y estrategias, basadas en datos e

informacién relevantes son mas realistas y mas probables de lograr.
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e Para fijar objetivos y metas, el empleo de datos e informacién
comparativos relevantes, para establecer objetivos y metas realistas y

retadoras.

e Para la gestion operativa, los datos e informacidon son la base para el
entendimiento del desempefio tanto del proceso como del sistema, para

dirigir mejoras y prevenir problemas futuros.

e Para la gestion de recursos humanos, analizar datos e informacién de
fuentes tales como encuestas al personal, sugerencias y grupos de analisis

para guiar el establecimiento de politicas sobre recursos humanos.

» Relaciones Mutuamente Beneficiosas Con El Proveedor. Una organizacion y
sus suministradores son interdependientes, y las relaciones mutuamente

beneficiosas mejoran la capacidad de ambos para crear valor.

Aplicar el principio Relaciones mutuamente benéficas con proveedores conduce a

las siguientes acciones:

e Identificacion y seleccién de proveedores clave.

o Establecer relaciones con proveedores que equilibren las ganancias del
corto plazo, con consideraciones de largo plazo, para la organizacion y la

sociedad en su conjunto.
e Crear comunicaciones claras y abiertas.
e Iniciar de manera conjunta el desarrollo y mejora de productos y procesos.

o [Establecer en conjunto un entendimiento claro de las necesidades del

cliente.
e Compartir informacién y planes futuros.

e Reconocer las mejoras y logros del proveedor.
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Aplicaciones benéficas de este principio incluyen:

e Para el desarrollo de las politicas y estrategias, la creacion de las
ventajas competitivas mediante el desarrollo de alianzas estratégicas o

asociaciones con los proveedores.

e Para fijar objetivos y metas, establecer objetivos y metas mas retadores

mediante el involucramiento y participacion temprana de los proveedores.

e Para la gestion operativa, crear y administrar relaciones con los
proveedores para asegurar el suministro de bienes de manera confiable, a

tiempo y sin defectos.

e Para la gestién de los recursos humanos, desarrollar e incrementar las
capacidades de los proveedores, a través del entrenamiento y esfuerzos

conjuntos de mejora.

3.3.2 Alcance De Un Sistema De Gestion De Calidad. El sistema de calidad
debe abarcar todas las actividades que se realizan en la empresa y que puedan

afectar (directa o indirectamente) a la calidad del producto / servicio que suministra.

Estas actividades abarcan desde las acciones de compra, control del disefio, control
de la documentacién, realizacion de ofertas, identificacién de los productos, control
de los procesos, inspeccion de los productos, hasta el tratamiento de productos no

conformes, almacenamiento y formacién del personal.

Un Sistema de Calidad ayuda a evitar problemas en la ejecuciéon de estas
actividades, ya que la filtracién de errores a través de las actividades de la empresa
puede ocasionar importantes pérdidas. El costo de corregir un error entre proveedor
y cliente antes de firmar el contrato, es mucho menor que si el error se detecta en la
entrega al cliente del producto / servicio terminado. El espiritu de los Sistemas de

Calidad es prevenir errores para evitar estas filtraciones y pérdidas econémicas.
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3.3.3 Método De Trabajo. Este método se decide y posteriormente se tiene que
reflejar en la redaccion de los procedimientos, a través de los documentos que
sustentan el sistema de calidad, siendo posiblemente el trabajo mas arduo de esta

fase.

Una vez definido el método de trabajo en los procedimientos del sistema de calidad,
éste debera asegurar que se cumplan los requisitos que en dichos procedimientos
se han determinado.

En el sector servicios suele ser un poco mas dificil al ser los requisitos intangibles,
debiendo asegurarse que las especificaciones son realmente las que pide el cliente.
Una vez se tenga constancia escrita, se comparara el servicio prestado y se
comprobara si se cumple con ellas, debiendo cambiarse el método de trabajo en

caso contrario.

3.3.4 Implantacion Del Sistema De Gestion De calidad. ¢Por donde empiezo?
¢ Tendré que cambiar todo? ¢ Qué norma elijo? Estas son algunas de las preguntas
que se hacen los responsables de las empresas que han de tomar la decision de

implantar el sistema de calidad.

Por tal motivo, se pretende aconsejar a todo el que quiera saber como implantar y
mantener un sistema de calidad, que refuerce su propia competitividad,
consiguiendo la satisfaccion de sus clientes y la calidad de sus bienes o servicios de

una forma rentable.

3.3.5 Como Se Desarrolla e Implanta Un Sistema de Gestion de Calidad®. El
procedimiento para implantar un sistema de calidad depende de muchos factores:
Tamafio de la empresa, Exigencias del mercado, El tipo de actividad, Disponibilidad

de recursos.

El proceso de implantacion se llevara a cabo siguiendo el ciclo de DEMING:

% Conceptos extraidos del curso ofrecido por GEISO(sistemas de gestién)
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PHVA: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar.

Toda teoria sistémica, es una generalizacién conceptual que goza de la posibilidad

de retocarla de forma que se ajuste a la empresa.

El proceso de implantacion se divide en cuatro fases asi:

PLANIFICAR

En esta fase se decide qué se va a hacer en funcion de los datos disponibles para la

empresa, Su situacion, sus intereses. Se determinan los objetivos para un plazo

dado, procurando que estos objetivos sean realizables y medibles.

Actividades A Realizar:

Documentar lo que se hace, como, por quién y cuando
Determinacion de objetivos cuantificables y medibles
Estudios de factibilidad y viabilidad

Analisis y resolucion de posibles fallos

Plan de control del proceso

HACER

En esta fase se realiza lo que se ha planificado en la fase anterior.
Actividades A Realizar:

Asignacién de medios adecuados

Formacién y entrenamiento del personal

Autocontroles

VERIFICAR

En esta fase se comprueba que los resultados obtenidos han sido los esperados.
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Actividades A Realizar:

Inspeccion de proceso y de producto
indices de Calidad

Costos de No Calidad

Estudios estadisticos

ACTUAR

En esta fase se analizan las causas de las desviaciones de la fase anterior y se
actlia en consecuencia. Hay que tener en cuenta que las desviaciones pueden ser

tanto positivas como negativas.

Actividades A Realizar:

Recolecciéon de informacion
Planificar acciones correctivas

Realimentar el ciclo

RESULTADOS:

Mejora de la situacion de cara a clientes y mercado
Mejora de la competitividad

Mejor ambiente de trabajo

Aumento creciente de la eficiencia

Mayor rentabilidad

3.3.6 Razones Para Implementar ISO 9000

« Reduce la necesidad de apagar incendios y libera a los directivos de las
constantes intervenciones en el negocio.

« Proporciona los medios para permitir que las tareas se identifiquen y especifiquen
de manera adecuada para lograr los objetivos.

« Permite documentar de forma efectiva el “Know how” de la compafiia.
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« Permite evitar la recurrencia de problemas.
« Permite obtener resultados adecuados en el primer intento.
« Permite probar objetivamente la calidad de productos y servicios.

o El estandar ISO 9000 no es el mas exigente.

3.3.7 Beneficios de la Implementaciéon de 1ISO 9000

BENEFICIOS PARA LOS SOCIOS

o Good Will de la empresa.

« Competitividad.

« Mayor Rentabilidad.

« Satisfaccion de los empleados.

« Soporte para ejecutar proyectos.

« Mayor garantia de permanencia.

BENEFICIOS PARA EL PERSONAL

e Seguridad y autonomia.

« Mejores relaciones interpersonales.
« Trabajo en equipo.

« Autocontrol.

« Mejor calidad del medio ambiente.
« Mejor calidad de VIDA.

BENEFICIOS PARA LOS CLIENTES

« Satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

« Confianza en el producto.

« Mejor Servicio.

« Seguridad de que el precio es adecuado al producto que recibe.

« Flexibilidad en el producto.
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BENEFICIOS PARA LA EMPRESA

« Penetracion de mercados

o Productos competitivos

« Reduccion de costos

« Mejoramiento de la productividad

« Mejoramiento del clima organizacional

« Mejoramiento continuo

3.4. GESTION DE LA CALIDAD

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo relativo a la
calidad, incluye el establecimiento de la politica, los objetivos, la planificacién, el
control, el aseguramiento y la mejora de la calidad. Asi pues, la gestion de la calidad
forma parte de la funcion general de la direccibn de una empresa, cuya
responsabilidad es establecer la politica y los objetivos de la calidad y asignar
responsabilidades dentro de la organizacion, para lograr dicha politica y objetivos.
Los medios utilizados para aplicar la politica de la calidad y lograr los objetivos de la

calidad son la planificacién de la calidad.

Anteriormente, se menciond que entre el modelo de control y el de aseguramiento
existe una linea de evoluciéon que va del primero al segundo. Aqui, no obstante, el
grado de evolucién entre aseguramiento y gestion no esté tan claro, sobre todo si se
tiene en cuenta la disparidad de interpretaciones que hay en torno al concepto
gestion de la calidad. En términos generales, se asocia el concepto de gestion, al
cumplimiento de ciertos objetivos marcados. Cuando se dice que la calidad se
puede gestionar, se estd asumiendo el hecho de que la calidad pueda ser tratada
con las mismas técnicas y herramientas que con algunas salvedades se alcance
aplicar a otras areas funcionales, como pueden ser las finanzas, los recursos

humanos, entre otras.

Para entender lo anterior, se debe partir de planteamientos algo distintos a los de

control y aseguramiento. En éstos, el tratamiento de la calidad sélo se entendia para
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aquellos procesos productivos que estaban directamente vinculados al ciclo de
fabricacion. Cuando se habla de gestién, no obstante, se est4 englobando dentro

del espectro de la calidad a todos los procesos de la empresa, sean 0 no operativos.

Este enfoque global viene determinado por una especial concepcion del producto.
Aqui, por producto se entiende como el resultado del trabajo de cualquier persona,
sea cual sea su lugar en relacion con la cadena de produccion.

Del mismo modo, Gestion de la Calidad, consiste en un método orientado a la
satisfaccién del cliente, y, por cliente se entiende cualquier destinatario de un trabajo
anterior, sea otra unidad funcional (departamento, persona,...) 0 bien sea el cliente
final. El objetivo de la gestidn es el mismo que el del aseguramiento, el cual sigue
buscando asegurar la calidad del producto por la via de afirmar la calidad de los
procesos. Sin embargo, si ha cambiado la extensién de ese objetivo, en la medida
que el producto es el resultado de cualquier actividad de la organizacion. La calidad
afecta a todos los procesos sin distincion (sean o no operativos), y se orienta a las

necesidades del cliente interno y externo.

La idea de gestion introduce otro valor afiadido al de aseguramiento, el concepto de
objetivo y mejora continua. Para evolucionar y mejorar por si mismo, este enfoque
exige una actitud proactiva de auto andlisis y de proposicion de objetivos
permanentemente. No es necesario haber detectado un error o una falta de
prevision para iniciar una accion (correctiva o preventiva); bastara no alcanzar los
objetivos propuestos para que se desencadenen los mecanismos de intervencion y
mejora.

En definitiva se actia no so6lo porque hay defectos, sino porque no se cumplen los

objetivos propuestos.

En relacion a esta diferencia entre gestiébn y aseguramiento, basada en los
objetivos, cabe decir que existen sistemas de aseguramiento de la calidad (el 1SO
9000 es uno de ellos) que recogen la necesidad de fijar objetivos periddicamente.
Sin embargo, se puede advertir que en estos sistemas los objetivos fijados suelen
reducirse a elementos cuantitativos (nUmero de errores, reclamaciones, rechazos,

costos) y no a mejoras de tipo estructural dificiles de cuantificar.
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Sin embargo, la gestion de la calidad, entendida de esta manera, no deja de

plantear dificultades en cuanto a su puesta en practica como:

e En la medida que la gestion de la calidad afecta a todas las actividades de la
organizacién, la participacion activa de todo el personal es absolutamente
necesaria a todos los niveles.

o Es dificil identificar y transmitir la idea de producto en algunos procesos no
operativos, y en ocasiones, es todavia mas dificil medir la calidad de ese

producto intangible.

En la actualidad, hay quien opina que el modelo tedrico de la gestién de la calidad
sélo ve su realizacion practica en tres métodos, la calidad total, el desarrollo de la

calidad (quality function deployment) y la gestion por procesos.

En cuanto cudl es cronoldgicamente anterior, el aseguramiento y la gestion, la
doctrina no se ha puesto de acuerdo sobre cual de ellos precede al otro, y sobre
todo cual es el mas efectivo. Esta incertidumbre se debe, principalmente, a que son

varias y divergentes las interpretaciones del concepto de gestion de la calidad.

En lineas anteriores se ha expuesto la idea de gestibn como un tratamiento basado
en un modelo que avanza por objetivos, que se orienta a la satisfaccion del cliente y
que es aplicable a todos los procesos internos, sean o no de fabricacién. Luego, se
estd ante un enfoque de la calidad basado en técnicas de gestibn muy actuales. Sin
embargo, no se debe olvidar que existe una mayoria doctrinal que asocia la idea de
gestion a un estadio anterior en la evolucion de la calidad. Esta interpretacién no
acoge el enfoque global y el espiritu de mejora continua de la organizacién como
algo propio de la idea de gestidn. La gestién de la calidad es contemplada segun
este sector como el desarrollo de un axioma empresarial sin mayor trascendencia
que las demas. Por ello, la sitia en un plano anterior y mas limitado que al del
aseguramiento. Se Puede adoptar una u otra interpretacion del concepto de gestion
de la calidad. Sea cual sea la interpretacion adoptada, lo importante es aplicar el

modelo de forma univoca y con todas sus implicaciones.
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3.5. LA ORGANIZACION ISO

Es la denominacion con que se conoce a la Internacional Organization for
Standarization (10S); sin embargo, considerando la tendencia a la estandarizacion
global - homogeneizacién - que propone dicha organizacion, es que se le asigna la
sigla ISO, vocablo que proviene del griego "iso" que en castellano significa "igual".

La Organizacion Internacional de Normalizacién, con sede en Ginebra, Suiza; nacio
en 1947. Desde entonces, adopté como nombre oficial el vocablo 1ISO que es
simbolo de igualdad y estandarizacién a escala internacional. Asi, la Organizacién
Internacional para la Normalizacién, evitd el cumulo de palabras que podrian
formarse al traducir, literalmente, el nombre de la institucidon a los diferentes idiomas
utilizados por el hombre. Tal accidon asegura que cuando se mencione la palabra
ISO, en cualquier parte del mundo, ésta sea relacionada inmediatamente con la

organizacion.

La organizacion esta constituida por representantes de 132 paises y su labor la
canaliza a través de la constitucion de comités técnicos que se encargan de toda la
diversidad de temas que puede interesar normalizar a escala mundial. En el ambito
nacional, el Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC) es la entidad

representante ante la I1SO.

Todos los trabajos realizados por la ISO resultan en acuerdos internacionales, los

cuales son publicados como Estandares Internacionales.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion estipula que sus estandares

son producidos de acuerdo a los siguientes principios:
Consenso: Son tenidos en cuenta los puntos de vistas de todos los interesados:
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores, laboratorios de analisis,

gobiernos, especialistas y organizaciones de investigacion.

Aplicacion Industrial Global: Soluciones globales para satisfacer a las industrias y

a los clientes mundiales.
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Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el mercado y por
consiguiente, basada en el compromiso voluntario de todos los interesados del

mercado.

Dentro de los estandares internacionales voluntarios elaborados por dicha
organizacién, se encuentra a los de la familia 1ISO 9000, referidos a la gestion y

aseguramiento de la calidad, y la ISO 14000, sobre la gestibn ambiental.

3.5.1 La Misién De La ISO. Promover el desarrollo de la estandarizacion y las
actividades relacionadas en el mundo, con la vision de facilitar el intercambio
internacional de bienes y servicios y, desarrollar la cooperacion en la actividad

intelectual, cientifica, tecnolégica y comercial.

3.5.2 Certificados 1SO. Son otorgados por las denominadas entidades
certificadoras, que pueden ser entidades nacionales o extranjeras , que realizan una
evaluacion exhaustiva de los procesos de las empresas que pretenden obtener el

citado documento.

Las entidades que voluntariamente buscan conseguir la certificacion deben asegurar

que han implementado en sus procesos un sistema de gestion de la calidad.

Para obtener la certificacion, se realiza una serie de evaluaciones a la empresa
interesada, tales como auditorias de diagndstico, revision del sistema por la

direccioén, evaluacion de documentacion, entre otras.

Cabe resaltar que una misma entidad puede certificar diversos ambitos o esferas de
su produccion o comercializacion y, en tal sentido, obtener mas de un certificado
ISO.

La obtencion de certificados que garanticen ciertos estandares de calidad o de
preservacion del medio ambiente, ocasiona a las empresas una serie de ventajas

competitivas. Entre las mas importantes tenemos:
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Reduccion de costos, mayor rentabilidad, mejoras en la productividad, motivacion y
compromiso por parte del personal en una cultura de calidad, mejor posicionamiento
en el mercado, es decir, constituye una importante herramienta de marketing.

Los beneficios que consiguen las empresas al implementar un sistema de calidad,
segun las normas ISO 9000 son considerables, pues permiten obtener una mayor
satisfacciéon de los clientes por la confianza en los productos y servicios que

brindan.

Otro aspecto fundamental es la reduccién de costos, pues al contar con un sistema
mas eficiente, se eliminan las posibilidades de efectuar un reproceso para la
elaboracion de los productos o servicios que no se adecuan a los estandares
solicitados. Es decir, se logra una mejora considerable en la productividad de la

empresa, asi como con los compromisos de identificacion de los trabajadores.

La adecuacion a estas normas genera las condiciones precisas para una gestion de

calidad méas efectiva, y contribuye a lograr mayor participacion en el mercado.

Representa adicionalmente una ventaja competitiva y un factor de diferenciacion

frente a las empresas que hasta el momento no han adoptado estas exigencias.

Actualmente, son mas de doscientas mil (200.000) empresas en el ambito mundial
certificadas con las normas ISO. El modelo a seguir para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad dependera de las caracteristicas del proceso a

certificar.

En términos generales, cuando las empresas desean demostrar que cuentan con un
sistema que se ajusta a los requisitos establecidos en las normas ISO 9000, deben
presentar su solicitud ante los organismos acreditados para este propésito. Como
primer paso se realizard una auditoria, a través de la cual se obtendra un

diagnéstico de la empresa.

Asi mismo, se llevara a cabo una capacitacién para el cumplimiento de los objetivos

planeados. Se hara posteriormente, un seguimiento y revision de los sistemas
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adoptados por la empresa, tras lo cual se efectuara una auditoria interna que, de

resultar satisfactoria, dara lugar a la certificacion.

El certificado ISO es una herramienta gerencial que ofrece grandes ventajas

competitivas de marketing y posicionamiento en el mercado.

No debe ser visto por los empresarios como un gasto sino como una inversion" asi
definio al certificado 1SO el presidente del Comité Técnico ISO/176 sobre gestion y
aseguramiento de la calidad, John Davies.

El costo de implementar un sistema de gestion y aseguramiento de la calidad
dependera, sobre todo, del tipo de proceso que quiere certificar cada empresa, asi

como el tamafio y las caracteristicas de la compafiia.

3.6 FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 suministra un sistema de gestion para evaluar los
procedimientos que aseguren y administren la calidad dentro de una empresa y
entre ésta y sus clientes. Por ello, no aportan especificaciones para un producto o
servicio en particular, sino normas genérica para el montaje de sistemas de Gestion
de la Calidad.

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales
especifican que elementos deben integrar el Sistema de la Calidad de una empresa
y como deben funcionar en conjunto estos elementos, para asegurar la calidad de
los bienes y servicios que produce la empresa.

Las necesidades del mercado mundial, el desarrollo de las comunicaciones y otras
variables de los tiempos modernos, determinaron la necesidad de establecer un
grupo de normas para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
que pudieran servir a cualquier organizacién, sin importar su tamafo, inserta en

cualquier sector industrial y localizada en cualquier lugar del mundo.
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Con este proposito, ISO (Organizacién Internacional para la Normalizacion)
desarroll6 las normas ISO 9000, cuya ultima version del afio 2000, guia en la

implementacion del sistema y su posterior certificacion.

3.6.1 Antecedentes. En 1960, ante la necesidad de uniformar la normalizacion y
los sistemas de calidad, surgen cuatro normas con las cuales poder controlar,
basicamente, las actividades de indole militar.

Esas normas se conocen como: MIL-Q-9058 A “Requisitos para un programa de
calidad”, MILSTD- 45662 A “Requisitos para un sistema de calibracion”, MIL-1-45208
A Regquisitos para la Inspeccion”, la norma de calidad AQAPI de la OTAN
(Organizacion del Tratado del Atlantico Norte). Mas adelante, la “British Standards
Institution” elaboré la serie BS 5750 que expone los elementos basicos de la calidad

y sobre la cual, posteriormente, se crea la serie ISO 9000.

3.6.2 Evolucion. La normativa ISO 9000 surgié en sus inicios como una norma
para asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios son aptos para el
propésito para el cual fueron creados. En otras palabras, las normas se basan en
practicas, ideas y conceptos sobre el como se realiza el trabajo. Con el tiempo, este
sistema llegd a tener tal aceptacion que, hoy dia, mas de 500.000 empresas
ostentan el certificado 1ISO 9001 alrededor del mundo. Sin embargo, pese a la gran

aceptacion, la ISO empez6 a recibir fuertes criticas en relacion con sus normas.

Una de las criticas mas fuertes, quiza, fue la de que “ISO 9000 no asegura calidad.
Si se especifica basura, se obtendrd basura.” De hecho, en varias ocasiones, los
clientes se quejan de que los productos no llenan sus expectativas, a pesar de que

los proveedores lucen su distintivo “Certificado I1ISO”.

En vista de las criticas y de que la normalizacion exige la revisién periodica y la
actualizacién constante de las normas, el comité técnico 176 en el cual participan
representantes de todo el mundo, expertos en normalizacién y que se identifica
como ISO/TC 176 «Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad»,
responsable de la familia ISO 9000, inicio la revision de las mismas a principios de

la década de los noventa.
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La primera version de la familia de normas ISO 9000 fue publicada en 1987. Sin
embargo, para 1990, el ISO/TC 176 SC 2 elabor6é un Plan Estratégico para su
programa de revision titulado VISION 2000, el que se preveia realizar en dos
etapas, la primera de ellas concluy6é en 1994 y la segunda dio como resultado la
publicacion de las normas en diciembre del afio 2000, las cuales pasaron a ser
conocidas como ISO 9000 VERSION 2000 6 ISO 9000:2000, en nuestro pais NTC -
ISO 9000:2000.

La ISO ha publicado mas de 13.000 normas, pero sin lugar a dudas las de la Serie
9000 (en nuestro pais adoptadas como NTC- ISO 9000) son las mas conocidas y

difundidas en el &mbito mundial.

La Serie ISO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar de
referirse solo al producto (su especificacion, método de ensayo, método de
muestreo, etc.) se refieren a la una forma de llevar a cabo la Gestion de la Calidad e
implementar los correspondientes Sistemas de la Calidad y Mejora Continua en una

organizacion.

Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no solamente han
sido avaladas por los mas de 130 paises que integran la ISO, sino que también han
sido adoptadas por ellos como propias, por lo que representan el consenso
universal de los especialistas del mundo entero sobre el tema. Es decir, resumen y
condensan las mas variadas filosofias y herramientas que han probado ser Utiles

para llevar a cabo la Gestién y Mejoramiento de la Calidad.

3.6.3 Estado Actual De La Familia De Normas ISO 9000:2000. Como meta de la
revision planteada por el comité técnico 176, se establecié la incorporacion de los

siguientes aspectos practicos dentro de la norma:
e Reunir las necesidades y requerimientos de los clientes.

e Lograr una normativa utilizable para todo tipo de organizaciones y sectores.

e Conseguir que la normativa fuera simple y claramente comprensible.
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e Conectar la administracion de un sistema de calidad a los procesos de negocios.

Se ha puesto también un mayor énfasis en el papel de la alta direccion, lo cual
incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestion de la
calidad, la consideracién de los requisitos reglamentarios, legales y del cliente y el
establecimiento de requisitos medibles en todas las funciones y niveles relevantes

de la organizacion.

Como resultado final, se ha simplificado y reducido la anterior familia de normas ISO
9000 a las normas ISO 9000, ISO 9001 e ISO 9004, que conjuntamente con la ISO
19011 «Directrices para Auditorias de Sistemas de la Calidad y Sistemas de Gestion
Ambiental», conforman un conjunto integrado que permite obtener el maximo

beneficio.

La Norma ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y

vocabulario.

La Norma I1SO 9001 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos, identifica los
requisitos basicos del sistema de Gestion de la Calidad que resultan necesarios
para garantizar que la organizacion cumpla determinados requerimientos y ademas
posee prueba de ello, es decir, se centra en proporcionar un producto satisfactorio a

los clientes. Es la que se utiliza para la Certificacion del Sistema.

La Norma ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora
del desempefio, va dirigida a una mejora del rendimiento y a la satisfaccion de todas
las partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal, los
accionistas, los proveedores y la comunidad. La norma ISO 9004 va mas alla de los
requisitos basicos de la Norma ISO 9001 y persigue la mejora de la organizacion en
si misma y la blsqueda de la excelencia. Cuenta con un Anexo A para la

«Autoevaluacién» y un anexo B para la puesta en practica de la «<Mejora Continua.
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Junto con la norma ISO 9001, la norma ISO 9004 forman un “par consistente” de
normas que se pueden utilizar en forma independiente o mejor aun en forma

complementaria con propdsitos y campos de aplicacion diferentes pero coherentes.

La Norma I1SO 19011 Proporciona orientacion relativa a las auditorias de gestion de
la calidad y de gestion ambiental, asi como para la calificacion de auditores tanto

internos como externos.

3.6.4 Principales Diferencias Entre La ISO 9000:2000 y La ISO 9000:1994.
Ademas del enfoque por procesos, mencionado anteriormente, se ha encontrado

una serie de diferencias entre esas normas. Las principales son:

Una estructura totalmente nueva que ya no emplea los llamados “20 elementos”,
sino que ahora sigue un enfoque basado en “procesos”, el cual se ajusta mas a la

forma en que la mayoria de empresas funcionan.

Una comprension mas clara en cuanto a que la fabricacion de productos conformes
y/o la prestacion de servicios conformes, se encuentran incluida en el Sistema de
Gestion de la Calidad y hace parte de él.

Ahora solo hay una norma de requisitos del Sistema de Gestion, es decir la ISO
9001, a diferencia del pasado cuando habia tres normas, es decir, la ISO 9001, ISO
9002 e I1SO 9003.

Un uso mas légico de la terminologia, especialmente en la descripcion de la cadena

de suministro y el uso de los términos:

un PROVEEDOR — 5, ORGANIZACION ——» CLIENTE

vinculo claro entre el Sistema de Gestién de la Calidad y el suministro de productos
y/o servicios conformes.
Una mayor orientacion hacia la interaccién entre la organizacion y el cliente, antes,

durante y después de la entrega del producto y/o servicio.
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La necesidad de vincular las diferentes actividades de revision y evaluacion, para
garantizar que el Sistema de Gestion de la Calidad se mejore continuamente.

Mayor compatibilidad con las normas del Sistema de Gestion de la Calidad.

La necesidad de garantizar el control sobre aquellos procesos que proveen

productos y/o procesos contratados externamente.

La necesidad de garantizar que la gente sea competente para realizar su trabajo.

Un giro en el énfasis de la versidbn 2000 le exige a su organizacion asumir la

responsabilidad de identificar y desarrollar los procedimientos que su empresa

necesita.
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4. MARCO INSTITUCIONAL

Antes de empezar el proceso de disefio e implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad, es necesario conocer a fondo el funcionamiento de la empresa sobre la

cual se pretende realizar este proyecto.

A continuacién se muestra una identificacion general de la empresa, una resefia
histérica, los productos que fabrica y comercializa actualmente, los principales
clientes, los recursos necesarios para su elaboracién, maquinaria y equipos y los

proveedores de las principales materias primas.

4.1. IDENTIFICACION

RAZON SOCIAL: RIKALAC S.A.

UBICACION: Carrera 18 # 11-43 Comineros
CIUDAD: Bucaramanga

TELEFONO: 6712507- 6719440

FAX: 6718867

NIT: 804.002.900-1

4.2. ANTECEDENTES

RIKALAC S.A. nace el 1 de noviembre de 1996, como resultado de la alianza
estratégica celebrada entre Quesander Ltda., empresa de una trayectoria de mas de
25 afios, dedicada a la produccion de quesos y su comercializacion, y la lecheria LA
CREMOSITA, compaiiia con mas de 10 afios de experiencia en el ramo de la

recoleccioén directa de leches en los hatos de Santander y el Sur del Cesar, la cual
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atendia el mercado localizado en Bucaramanga y su area metropolitana a través de

su canal de distribucion puerta a puerta.

Es asi como el 26 de mayo de 1997, RIKALAC S.A. es conformada legalmente
como sociedad andénima, contando con equipos de Uultima tecnologia en
pasteurizacibn 'y homogenizacion, descremacion, vapor y enfriamiento, vy
almacenamiento con capacidad de 500 litros/hora, e inicia sus actividades
productivas en las instalaciones fisicas en las cuales funcionaba Quesander Ltda.,
las cuales fueron adecuadas para tal propésito, con tal éxito que a finales de

diciembre de 1997 alcanz6 un volumen de ventas de 6.600 litros diarios.

Durante los siguientes afios, RIKALAC S.A. fue obteniendo mayor posicionamiento y
crecimiento en el mercado local, el cual demandaba una produccién de 17.000 litros
diarios en 1999. Debido a esto, la empresa decididé abrir una nueva agencia en la
ciudad de Cucuta, la cual fue constituida el 14 de abril de 1999, permitiendo asi
penetrar el mercado nortesantandereano y aumentar el volumen de ventas a 30.000
litros diarios. Un afio y cuatro meses mas tarde, el 1 de octubre de 2000, se crea la

Agencia San Gil.

Con el fin de proyectar a la compafiia como una de las mejores en su industria,
RIKALAC S.A. hace el lanzamiento de su nueva marca CREMYLECHE el 21 de
abril de 2001, fijando como meta a diciembre de ese afio alcanzar un promedio de

ventas de 4.000 litros diarios en Bucaramanga y 1.500 en la ciudad de Cucuta.

Continuando con su objetivo de penetrar nuevos mercados, el 1 de septiembre de
2001 RIKALAC S.A. abre una nueva agencia en Barrancabermeja y el 24 de junio
de 2002 es catalogada como la decimonovena empresa mas importante del pais,
segun la edicion No0.159 de la Revista Dinero, con ventas de 15.000 millones de
pesos, lo que la ubica como la segunda empresa pasteurizadora del oriente

colombiano, después de Freskaleche.
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Exactamente cinco afios después de su fundacion, es decir, el 26 de mayo de 2002,
se realiza la instalacion de la segunda planta de produccion, con capacidad de
12.000 litros/hora.

El 1 de febrero de 2002, se consolida la alianza estratégica entre RIKALAC S.A. y
Coolechera, con el fin de realizar la distribucion de los productos de dicha empresa
en todo el oriente colombiano, dando origen asi a la séptima agencia, con el objetivo
primordial de consolidar diez rutas nuevas en Bucaramanga y consolidar el canal de

distribuciéon de la compaiia.

Actualmente RIKALAC tiene 6 afos en el mercado, cuenta con 126 Rutas de
Distribucion generando 200 empleos directos y 500 indirectos, asi RIKALAC genera

desarrollo en las regiones que esta presente.

4.3. MERCADO LACTEO COLOMBIANO?*

4.3.1 Antecedentes y Entorno. Los origenes de la produccion lactea en Colombia
se remontan al siglo XV, cuando los colonizadores espafioles comenzaron a traer a
América ganado de las regiones de Andalucia, Galicia y las Islas Canarias. En el
siglo XIX comenzd la produccion especializada, ganado dedicado solamente a la

produccion de leche, como la Holstein o la Airshire.

A partir de 1970 toma fuerza la ganaderia de doble propésito, produccion de carne y
leche, con razas como la Cebu, Pardo Suizo y Normando. Actualmente el 48% de
la produccién de esta leche viene de estas razas. El 95% del ganado bovino
nacional corresponde a la raza Cebu, debido a su facil adaptacion a los climas

templado y célido y a la produccion de doble propdsito.
El desarrollo industrial de la cadena lactea comienza en la década de 1950 con la

produccion de quesos y mantequilla por parte de empresas multinacionales. Mas

adelante comienza la produccion de yogures y kumis.
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La ganaderia especializada se encuentra principalmente en las regiones del
altiplano cundi boyacense, Antioquia y Narifio; se caracteriza por el uso intensivo del
factor capital, en cuanto al desarrollo de genética, nutricion, sistemas de manejo de
fincas, ordefio mecénico, fertilizacion de los pastos, renovacion de las praderas y

suplementacion alimenticia.

La ganaderia de doble propésito se localiza en las regiones de climas templado y
cédlido, costa atlantica, y realiza un uso intensivo del factor tierra. El proceso de

levante y engorde del ganado es complementado con la produccion de leche®.

4.3.2. Produccién, Procesamiento y Consumo. La evolucion de la produccion
nacional de leche esta fuertemente relacionada con el aumento proporcional del
consumo interno. El consumo per cépita del afio 2003 fue de 130 litros®. Los
productos lacteos tienen una importante posicion dentro de la canasta familiar
(6.54%) y la canasta de alimentos (18.77%). El nivel de autoabastecimiento llega al
98%. De 2000 millones de litros producidos en 1979, se paso a 5650 millones para
el afio 2002. La actual sobreoferta ocasionada por las importaciones de leche en
polvo no corresponde a una situacién de déficit en la produccion nacional, sino a
una coyuntura internacional de precios bajos del producto, que se presenta como

alternativa atractiva de compra de insumos para la industria procesadora nacional.

En cuanto a distribucion geografica de la produccion, el 40% se concentra en la
region Atlantica (Cesar, Magdalena, Cordoba, Atlantico, Guajira, Sucre y Bolivar); el
34% en la regién Central (Cundinamarca, Boyaca, Meta y Santanderes); 17%
corresponde a la region Occidental (Antioquia, Caqueta, Huila, Quindio, Caldas y
Risaralda), y el 9 % a la regién Pacifica (Valle del Cauca, Narifio, Cauca y

Putumayo).

En el sector industrial, el procesamiento se ha destinado basicamente a la

comercializacion de leche pasteurtizada. A partir de 1990, después de la apertura

* Sobre informacién Utilizacion en este capitulo, ver al respecto: Observatorio Colombiano de
Competitividad, Agro Cadenas, www.agrocadenas.gov.co. Seccion Cadena Lactea.
® La ganaderia Bovina en Colombia, 1998-1999. Fedegan, p.131.
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econdmica, los criterios de competitividad adoptados en el pais, y las posibilidades
de explorar mercados externos (el andino principalmente), aparecio la leche larga
vida (UHT), que presenta mejores condiciones en cuanto a transporte, empaque y
durabilidad; de igual manera desde 1990 tomé importancia la produccion de quesos.
En Colombia la leche se encuentra incluida en el Sistema Andino de Franjas de
Precios, mecanismo disefiado para proteger a los productores de la comunidad

andina de la volatilidad de los precios internacionales de los productos

agropecuarios.
GRAFICA 1, PRODUCCION DE LECHE EN COLOMBIA
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GRAFICA 2. CONSUMO DE LECHE PER CAPITA
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Durante los afios setenta (70) y ochenta (80) la industria lactea en el pais mantuvo
altos niveles de atraso, traducidos en demora de produccién de leche ultra
pasteurizada, en polvo instantanea y de nuevos empaques como el tetra-brick. La
causa de tales rezagos, fue la ausencia de competencia en el mercado y la
influencia de mecanismos de control de precios existentes hasta 1989. A partir de
1990, el sector lechero empez6 a imprimir valor agregado al producto y sus

derivados, mejorando la competitividad.

Con una producciéon de 179,16 litros por segundo y 10.750 litros por minuto, el
sector lacteo del pais, ha logrado posicionarse como el principal productor de leche
en el Grupo Andino.

La Industria Lactea participa con el 4% del valor de la produccion manufacturera
nacional y el 15 % de la produccion de los alimentos procesados. Este sector
genera en promedio 14000 empleos directos. La cadena adquiere cerca del 5 % del
consumo intermedio industrial, dando lugar a importantes encadenamientos con
otros sectores de la economia, especialmente con los ganaderos, los ingenios
azucareros, la industria gréfica, de papel y cartén. En las diferentes zonas del pais,
la comercializacion de toda la cadena de lacteos, esta generando empleos directos
e indirectos en actividades de sectores que han crecido al lado de la produccion

central de leche.

De acuerdo con un estudio del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo,
realizado en el afio 2000, la cadena lactea participaba en la generacién de valor en
el PIB nacional con un 4 %, en la canasta familiar con un 6,65 % y en el sector
alimentos con un 18 %, representando asi una oportunidad de desarrollo
econdémico y social en varias zonas del pais por su capacidad generadora de
empleo. Adicionalmente, tiene la posibilidad de encadenarse con la industria y con
la produccién de alimentos balanceados, forrajes, servicios a la produccion,

negocios artesanales e industriales de derivados lacteos, transporte y distribucion.

La produccion de leche en Colombia paso6 de 5000 millones de litros en 1996 a 5486

millones de litros en el 2000, con una tasa de crecimiento anual de 9,5 %. La
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produccion estd concentrada en cuatro (4) regiones: Atlantica, Occidental, Central y
Pacifica, con el predominio de importantes cuencas lecheras como el Altiplano Norte
de Antioquia, Cordon de Ubaté, la Sabana de Bogota y el departamento de Narifio.
El mercado regional de leche esta liderado por la regidon Atlantica, con una
participacion promedio total de 38.7 %. Otra region clave es la Central que consta
de Boyacda, Cundinamarca, Meta y los Santanderes con una patrticipacion promedio
de 34 %.

Durante el afio 2002, este renglon de la economia presentd un incremento del 5%,
pasando de 5.367 a 5.650 millones de litros al afio, de los cuales cerca de 7
millones 500 mil litros son procesados diariamente por la industria formal y el resto
continua comercializandose cruda o por empresas informales en las principales

empresas del pais.

Segun Fedegan, la produccion de leche en Colombia presenté tasas de crecimiento
del 5.5 % anual en las décadas de los afios 80 y 90, debido al sistema de fijacion de
precios al publico y de pago al productor conocido como el 70 — 30; en donde el
precio de venta al industrializador se fijaba en un valor promedio del 70 % del precio
de venta al puablico, el cual era controlado. De igual forma, el IDEMA funcion6 como
regulador del déficit interno, controlando las importaciones de leche en polvo. Otros
de los factores que han influido en el indice de crecimiento son la difusion del
ganado de doble proposito, el mejoramiento de la infraestructura de acopio,
enfriamiento, red vial, equipos de transporte y el incremento en la industrializacion y
distribucion regional.

El precio interno de la leche en Colombia, como en la mayoria de los paises del
mundo, no se define por el mercado libre de oferta y demanda, sino que esta sujeto
a intervenciones del Estado. En el marco del Acuerdo de Competitividad, rige
actualmente un sistema de precio basado en Cuota y Excedente, cuyos parametros
son una “cantidad cuota de produccién”, correspondiente al promedio diario de litros
de leche producidos en los seis (6) meses que registraron bajo movimiento el afo
anterior.

En la estructura de los costos de produccion de leche, el rubro mas importante lo
constituye la mano de obra, sobre todo en los departamentos de Cesar, Magdalena

y La Guajira, donde alcanza el 70% del total de costos. La productividad de la mano
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de obra es muy baja, sin embargo la participacion del rubro es similar a la de los
grandes paises productores, que cuentan con ganaderias intensivas en capital y con
alta productividad del trabajo. La razon es que la mano de obra es mas barata y se
compensa contratando gran numero de trabajadores. Dentro del rubro de mano de
obra se destacan los salarios pagados a mayordomos, ordefiadores y servicios

profesionales.

De los 15 millones 480 mil litros que se producen al dia, en el territorio nacional, el
42% es utilizado para la produccion de derivados como yogurt, queso y kumis, el
31% se comercializa pasteurizada, el 12 % es pulverizada y el 15% se vende cruda.
Precisamente este Ultimo factor, que todavia se permite en algunos municipios del
pais, es uno de los principales flagelos que afronta la industria lactea, pues genera

competencia desleal, disminucién en el precio y mala calidad en el producto.

La leche que llega a Bogoté representa el 27 % de la produccion nacional y proviene
del Altiplano cundiboyasense, Tolima, Boyaca, Cundinamarca y Magdalena Medio.
Medellin absorbe el 26 % de la produccion nacional proveniente del altiplano, el
oriente y el Magdalena medio antioquefio y Cérdoba. A Cali llega el 8% de la
produccion nacional abastecida por el altiplano narifiense y Caqueta. Barranquilla
participa con el 7 % de la oferta de leche disponible y se abastece de Atlantico,

Norte de Magdalena, Sucre y Bolivar.

La coyuntura econOmica que vive el pais ha permitido, que en el Ultimo afio, la
producciéon informal le haya ganado entre un 4 y un 5% de participacion a la
industria organizada, con grandes pérdidas econdmicas y problemas incalculables,
debido a la mala imagen generada por los anuncios del Ministerio de Agricultura,
con respecto a la mala calidad de la leche en algunas marcas que se distribuyen en

la Capital de la Republica.
El Fondo Nacional del Ganado dej6 de percibir un 5%, lo que quiere decir que en

esa misma proporcion las empresas formales dejaron de comprar liquido y el

comercio ilegal gand terreno.
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El problema se ha incrementado, debido a la falta de control por parte de las
Secretarias de Salud, de los Departamentos y el INVIMA, organismos del gobierno
nacional encargados de verificar la calidad de los alimentos que se producen y
comercializan en el territorio nacional, dejando que circulen en el mercado marcas
que no cumplen con los requisitos minimos exigidos para la recepcion, clarificacion,
estandarizacion, enfriamiento, pasteurizacion, envasado, almacenamiento y

transporte de la leche.

La industria formal esta haciendo las cosas muy bien, trabajando bajo estandares de
calidad internacional como las normas ISO y la HACCP e implementando tecnologia

de punta que permita ofrecer un producto totalmente inocuo para la salud humana.

Pese a que el precio de la leche en el pais es el segundo mas bajo del mundo, 0,32
centavos de dolar por un litro, apenas superado por Uruguay con 0,29 centavos de
dolar por litro; un Colombiano promedio sélo consume al afio 129 litros de esta
bebida, muy por debajo del consumo per capita en América Latina que se sitda por

el orden de los 160 litros.

4.4, PROYECTOS DE MEJORA REALIZADOS EN LOS ULTIMOS TRES (3)
ANOS.

4.4.1. Plan Estratégico. RIKALAC es una Organizacion con crecimiento
acelerado, es por ello que con el propésito de mejorar y proyectarnos en el mediano
y largo plazo, la Gerencia General toma la decisién de contar con un proceso de
planeacion estratégica el cual permite optimizar al maximo los recursos disponibles
de la empresa, para el cumplimiento de las metas propuestas. Esta planeacion

estratégica permitira fijar objetivos claros para enfrentar los desafios futuros.

4.4.2. Centro de Acopio. Rikalac mejora la calidad en acopio del producto lacteo
inaugurando el primer Centro de Acopio de leche propio, con miras a mejorar las
condiciones de calidad en la recepcion y transporte refrigerado de los 50.000 litros

de liquido que diariamente procesa para el mercado de la Capital Santandereana.
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El Centro de Acopio esta ubicado en inmediaciones del Municipio de La Esperanza,
en plena zona lechera del Sur del Cesar, minimizando a una hora los recorridos de

leche cruda que se realizan entre las fincas productoras y el sitio de acopio.

El frio es muy importante para el proceso de tratamiento de la leche y por eso es
necesario, reducir el tiempo que se requiere entre el ordefio y el momento en que se

refrigera el liquido, mejorando sustancialmente la calidad del producto.

4.4.3. Mapas Digitales. Es un Sistema de Informacién Geografica que permite la
localizacién de sitios a través de la direccion, siendo esta una constante en los

sistemas comerciales y la forma mas econdmica de localizar sitios en un mapa.

Permite hacer analisis por apreciaciéon de la distribucion de los sitios resaltando en
colores o formas diferentes variables que pueda contener su sistema comercial.
Mapas Digitales no remplaza su sistema, lo complementa permitiendo hacer
planeacion a partir del comportamiento que describan los datos en el mapa.

Mapas Digitales se conecta de manera directa a bases de datos como ORACLE,
SQL, INFORMIX, SYBASE, CLIPER, FOX, ACCESS Y DB2 Y mediante consultas a
la informacion espacializa los datos en un Mapa Digital y presenta de manera agil

una nueva cara de la informacion.

Todos los beneficios se pueden aprovechar mediante el adecuado uso de cada una

de las herramientas entre ellos tenemos:

» Andlisis por apreciacion. Se define como la interpretacion que se pueda dar
de las condiciones geogréaficas de un sitio con el simple hecho de apreciar su

distribucion en el espacio:
e Donde se venden los productos.

e Localizacion de la competencia.

e Clientes perdidos o clientes recuperados.
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4.5.

Clasificacion de color. Permite resaltar mediante diferentes iconos y colores

las condiciones de un hecho:

e Promedios de venta.
e Productos mas vendidos.
¢ Nivel de aceptacién en zona.

e Entre otros.

Modulo de ruteo. Permite determinar una ruta sugerida para la distribucion de
un producto en una zona o la atencién de clientes especificos, tomando como

argumentos:

e Distancia.
e Hora de inicio de la ruta.
e Tiempo promedio de atencién.

¢ Velocidad promedio de desplazamiento.

Los principales objetivos que busca la Organizacion con la

implementacion de este sistema son:

e Mejorar la gestion de comercializacion de los diferentes productos y marcas
que distribuye la empresa.

e Brindar herramientas que permitan hacer planeacion estratégica en la
actividad comercial.

e Mejorar el control de los diferentes canales de distribucion.

CLIENTES

La identificacidn de los clientes de la organizacién es un elemento fundamental ya

que el propdsito del sistema de gestidn de calidad es conseguir su satisfaccion.
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A partir de reuniones sostenidas con la alta direccion y el personal administrativo de
la empresa, se detectd la necesidad de establecer claridad en cuanto a la
identificacion de los clientes de la organizacion, por lo cual se determinaron a través
del area de Informacién y Logistica, los clientes de acuerdo a su periodicidad de

compra y su tipologia, los cuales se relaciona a continuacion:

e CLIENTES REALES: Son los que compran un promedio de 10 Litros de leche
diarios.

e CLIENTES FAMILIARES: Los que compran 5 0 menos Litros de leche diarios.
e CLIENTES POTENCIALES: Son el mercado consumidor de leche
independientemente de la marca del producto.

e CLIENTES ESPORADICOS: Son los que compran leche una vez a la semana.

e CLIENTES COMPARTIDOS: Son los que dejan otras leches a parte de
RIKALAC.

e CLIENTES EXCLUSIVOS: Unicamente dejan la leche RIKALAC.

e CLIENTES ISTITUCIONALES: Persona juridica o entidad comercial, que se
considere legalmente constituida y que cumpla todos los requisitos que la ley
exige para su funcionamiento.

4.6. PRODUCTOS OFRECIDOS

RIKALAC cuenta actualmente con una amplia gama de productos lacteos, que se

relacionan en la TABLA 4 Manual de productos.
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TABLA 4. MANUAL DE PRODUCTOS

LECHES PASTEURIZADA QUESOS
PRODUCTO |PRESENTACION PRODUCTO PRESENTACION
LECHE 1000 cc QUESO CREMOSITA 300 gr.
LECHE 900 cc QUESO SALADO 435 gr.
LECHE 750 cc QUESO RIKALAC 500 gr.
LECHE 675 cc QUESO RIKALAC 350 gr.
LECHE 500 cc QUESO RIKALAC DIETETICO 350 gr.
QUESO CREMOSITO
LECHE 450 cc 5Lb
BLOQUE
LECHE 250 cc QUESO SALADO INDUSTRIAL X Lb
QUESO CAMPESINO
LECHE 200 cc 500 gr.
FRESCO
LECHE 150 cc QUESO RIKALAC BLOQUE 5Lb
YOGURT AGUAS
PRODUCTO |PRESENTACION PRODUCTO PRESENTACION
RIKI YOGURT 250 cc AGUA VIKINGOS 125 cc
RIKI YOGURT 125 cc AGUA SABORIZADA 250 cc
LECHE 125 cc AGUA NATURAL 350 cc
YOGURT X Lts AGUA NATURAL 500 cc
BEBIDAS LACTEAS OTROS LACTEOS
PRODUCTO |PRESENTACION PRODUCTO PRESENTACION
RIKI YOGURT GFA 2 Lts SUERO COSTENO 400 gr
RIKITO-POKEMON 60 cc AREQUIPE LAS DELICIAS 5Lb
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4.6.1. Fichas Técnicas De Productos

TABLA 1. FICHA TECNICA DE PRODUCTOS TERMINADOS LECHE ENTERA CRUDA

FICHA TECNICA DE PRODUCTOS TERMINADOS LECHE ENTERA CRUDA

CARACTERISTICAS FISICO - QUIMICAS

CARACTERISTICA MINIMOS MAXIMOS
Densidad 15°C /15°C (Gravedad especifica) 1,029 1,033
Materia Grasa % (m/m) 3,0
Solidos Totales % ( m/m) 11,3
Sdélidos no grasos % ( m/m) 8,3
Acidez expresada como acido Lactico % ( m/v) 0,13 0,19
Ensayo de reductasa ( azul de metileno), en 4
indice crioscopico, ( Para recibos individuales por -0,530 °C -0,510°C
hato)
indice Lactométrico 8,4 °L
Prueba alcohol No se coagulara por la adiciéon de un
volumen igual de alcohol de 68 % en
peso 6 75 % en volumen.
Presencia de conservantes Negativa | Presencia de adulterantes Nega
Presencia de neutralizantes Negativa
CONDICIONES GENERALES
CARACTERISTICA REFERENCIA CARACTERISTICA REFERENCIA
Aspecto Normal y limpia Anfibiéticos Ausente
Calostros Ausente Drogas Ausente
Colorantes Ausente Materias entrafias Ausente
(s6lidos suspendidos)
Sabor Caracteristico Olor Caracteristico
COMPOSICION NUTRICIONAL POR 100 ml
AGUA 88,5 CARBOHIDRATOS (g) 4,6
PROTEINA ( g) 3,2 CALORIAS ( Kcal) 64
LIPIDOS TOTAL (g) 3,7 SODIO 75
COLESTEROL (g) 0,01
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TABLA 2. FICHA TECNICA PRODUCTO TERMINADO LECHE PASTEURIZADA ENTERA

FICHA TECNICA PRODUCTOS TERMINADOS LECHE PASTEURIZADA ENTERA

CARACTERISTICA FiSICO -QUIMICAS

CARACTERISTICAS VR / CARACTERISTICAS VR /
REFERENCI REFERENCIA
Densidad 15°C  /15°C | 1,030-1,033 | ndice Lactométrico 8,4 °L
(Gravedad especifica)
Materia Grasa % (m/m) 3,3 Prueba alcohol Negativa
Soélidos Totales % ( m/m) 11-13 Presencia de conservantes Negativa
Sdlidos no grasos % Min 8,3 Presencia de adulterantes Negativa
Acidez expresada como | 0,14-0,16 | Ensayo de fosfatasa Negativa
acido Lactico % (m/v)
Ensayo de reductasa ( azul Min 7 Presencia de neutralizantes Negativa
de metileno), en horas
indice crioscopico, ( Para| -0,530°C -
recibos individuales por 0,510 °C
hato)
CARACTERISTICA MICROBIOLOGICAS
CARACTERISTICAS VR / REFERENCIA
NMP COLIFORMES TOTALES / ml < 3 bact/ ml
NMP COLIFORMES FECALES / ml < 3 bact/ ml
Recuento Aerobios Mesdfilos / mi 1000 - 10000 ufc/ml
COMPOSICION NUTRICIONAL POR 100 ml|
AGUA 88,5 CARBOHIDRATOS (g) 4,6
PROTEINA ( g) 3,2 CALORIAS ( Kcal) 64
LIPIDOS TOTAL (g) 37 SODIO 75
ACIDOS GRASOS POLIINSATURADOS 0,1 CALCIO 133
COLESTEROL (g) 0,01

OTRAS CARACTERISTICAS

Sabor

Caracteristico

Olor

Caracteristico

Presentaciones

1000 - 900 - 675- 500 - 450 - 250 cc

Registro Sanitario

RSAJO2100899

1. Leche liguida en bolsa de polietileno

2. La identificacion del producto se realiza mediante lote Alfabético.
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TABLA 3. FICHA TECNICA PRODUCTOS TERMINADOS LECHE PASTEURIZADA LIGHT

FICHA TECNICA PRODUCTOS TERMINADOS LECHE PASTEURIZADA LIGHT

CARACTERISTICA FiSICO -QUIMICAS

CARACTERISTICAS VR / CARACTERISTICAS VR /
REFERENCIA REFERENCIA
Densidad 15°C /15°C | 1,030 - 1,033 indice Lactométrico 8,4 °L
(Gravedad especifica)
Materia Grasa % (m/m) 15-20 Prueba alcohol Negativa
Solidos Totales % ( m/m) 10,5-11,5 Presencia de conservantes Negativa
Sélidos no grasos % ( Min 8,3 Presencia de adulterantes Negativa
m/m)
Acidez expresada como 0,14 - 0,16 Ensayo de fosfatasa Negativa
Acido | Actica % ((mAN
Ensayo de reductasa ( Min 7 Presencia de neutralizantes Negativa
azul de metileno), en
horas
indice crioscopico, ( Para -0,530°C -
recibos individuales por 0,510 °C
hato)
CARACTERISTICA MICROBIOLOGICAS
CARACTERISTICAS VR / REFERENCIA
NMP COLIFORMES TOTALES / ml < 3 bact/ ml
NMP COLIFORMES FECALES / ml < 3 bact/ ml
Recuento Aerobios Mesofilos / ml 1000 - 10000 ufc/ml
COMPOSICION NUTRICIONAL POR 100 ml
AGUA 88,5 CARBOHIDRATOS (g) 4,6
PROTEINA ( g) 3,2 CALORIAS ( Kcal) 64
LIPIDOS TOTAL (g) 3,7 SODIO 75
ACIDOS GRASOS 0,1 CALCIO 1,33
POLIINSATURADOS
COLESTEROL (g) 0,01
OTRAS CARACTERISTICAS
Sabor Caracteristico
Olor Caracteristico
Presentaciones 1000 cc
Registro Sanitario RSAJ02100899

1. Leche liquida en bolsa de polietileno
2. La identificacion del producto se realiza mediante lote Alfabético.
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4.7. RECURSOS

4.7.1 Talento Humano. La empresa cuenta actualmente con un equipo de
trabajo muy capacitado, conformado por 126 personas que se distribuyen de la
siguiente manera:

> ADMINISTRACION : 32 Personas

> PRODUCCION: 48 Personas

» VENTAS: 46 Personas

El personal que ocupa papeles administrativos tiene formacién profesional, y gran
experiencia en estos cargos. En cuanto a la parte operativa, a pesar que se cuenta

con gran experiencia, no existe una formacion técnica adecuada.

La empresa tiene a su favor, la existencia de un equipo de trabajo de edad muy
joven, capaz de implementar cambios que permitan la mejora continGa de la
Organizacién. Personas activas, con altos niveles de creatividad, comprometidos
con su trabajo y con un potencial inmenso para impulsar el crecimiento de la

empresa.

4.7.2 Infraestructura. Actualmente las instalaciones de la empresa estan
ubicadas, en la carrera 18 # 11- 43 la sede administrativa y en la carrera 18 # 13-33

la planta de produccion.

La infraestructura de la planta facilita el trabajo de los operarios por sus condiciones
de iluminacién y ventilacién, aunque no estd muy bien distribuida y carece de
algunos elementos importantes. La sede administrativa tiene una excelente

ubicacién y condiciones ambientales.

4.7.3. Maquinaria Y Equipos. En la TABLA 5, se relaciona el inventario de

equipos con que cuenta la Organizacion.
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TABLA 5. INVENTARIO DE EQUIPOS

EQUIPOS
& EQUIPO CODIGO FUNCION CAPACIDAD
1 | Banco de hielo RLC-BH1 Producir agua helada 50 HP
2 | Banco de hielo RLC-BH2 Producir agua helada 20HP
3 | Caldera CAL-CD1 Producir vapor 20HP
4 | Caldera CAL-CD2 Producir vapor 40HP
5 | Tolva de recepcion | RLC-TR Almacenar leche cruda 800L
6 | Tolva de Yogurt DER-TY
7 | Enfriador de placas | RLC-EP1 Enfriar la leche para 10000 L/h
almacenarla
8 | Enfriador de placas | RLC-EP2 Enfriar la leche para| 12.000L7h
almacenarla
9 | Tanque vertical RLC-TV1 Almacenamiento de leche cruda 21.000L
10 | Tanque vertical RLC-TV2 Almacenamiento de leche cruda 21.000L
11 | Tanque vertical RLC-TV3 Almacenamiento de leche cruda 40.000L
12 | Tanque vertical RLC-TV4 Almacenamiento de leche cruda 18000L
13 | Tanque vertical ALP-TV5 Almacenamiento de leche 5000L
Pasterizada
14 | Tanque vertical ALP-TV6 Almacenamiento de leche 5000L
Pasterizada
15 | Tanque horizontal RLC-TH Almacenamiento de leche cruda 6000L
16 | Pasteurizador PAS-PT1 Eliminar los microorganismos 4500L/h
de leche
17 | Pasteurizador PAS-PT2 Eliminar los microorganismos 12000L/h
de leche
18 | Envasadora EMP-EM1 Empacar la leche en sus | 25 bolsas/min
mecanica diferentes presentaciones .
35 bolsas/min
19 | Envasadora EMP-EM2 Empacar la leche en sus | 25 bolsas/min
mecanica diferentes presentaciones .
35 bolsas/min
20 | Envasadora EMP-EM3 Empacar la leche en sus | 25 bolsas/min
mecanica diferentes presentaciones :
35 bolsas/min
21 | Envasadora EMP-EM4 Empacar la leche en sus | 25 bolsas/min
mecanica diferentes presentaciones .
35 bolsas/min
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22 | Envasadora EMP-EM5 Empacar la leche en sus | 25 bolsas/min
mecanica diferentes presentaciones .
35 bolsas/min
ITEM EQUIPO CcODIGO FUNCION CAPACIDAD
23 | Envasadora EMP-EN1 Empacar la leche en sus | 60 bolsas/min
neumatica (doble) diferentes presentaciones
24 | Compresor aire ALP-CA Suministrar aire comprimido 120PSI,12HP
25 | Marmita cerrada DER-MC1 Elaborar Yogurt 2500Its
26 | Marmita cerrada DER-MC2 Elaborar Yogurt 2500Its
27 | Marmita abierta IDP-MA Elaborar Arequipe 400lts
28 | Cuarto frio DES-CF1 Conservar los productos
29 | Cuarto frio DES-CF2 Conservar los productos
30 | Cuarto frio DEC-CF3 Conservar los productos
31 | Cuarto frio DEC-CF4 Conservar los productos
32 | Cuarto frio DEC-CF5 Conservar los productos
33 | Planta eléctrica RLC-PE Suministrar energia 200KVA
500Amp
34 | Torre de RLC-TE Bajar temperatura a las bebidas
enfriamiento lacteas
35 | Suavizador de ALP-SA Suavizar el agua para el
agua pasteurizador y calderas
36 | Hidroflo CAL-HF1 Suministrar presion de agua al
pasteurizador
37 | Hidroflo CAL-HF1 Suministrar presion de agua al
pasteurizador
4.8. PROVEEDORES

Entre los proveedores de la empresa estan:

» MATERIA PRIMA (Leche).

Los proveedores de materia prima (leche cruda), son los hatos y fincas ubicadas en

su gran mayoria en el municipio de San Alberto, San Martin, San Rafael y bajo

Rionegro, Bogot4, Medellin, Zipaquira.
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> IN SUMO PLASTICO

Lactopack: Plastico para leche pasteurizada y yogurt.
Prepack: Plastico para leche pasteurizada, yogurt y bebida lactea.
Plastilele: Plastico para leche pasteurizada.

Carlixplast: Plastico doble crema y para bolsa de reempaque.

> INSUMOS PARA PRODUCCION

Rhodia: Cultivos lacticos para producciéon de yogurt y bebida lactea.

Lactolife: Cultivos lacticos para produccién de yogurt y bebida lactea.
Precooperativa Napoles: Azlcar.

Levapan: Colorantes.

Quimicos Panamericanos y Sukin Ltda.: Benzoato, Bicarbonato, Acido Citrico, CMC

y Solvato.

> INSUMOS PARA LIMPIEZA Y DESINFECCION DE MAQUINAS

Detergentes S.A.: Detergentes.
Unicor: Acido Nitrico.
Purificadores de Agua: Soda Caustica.

Rapidin y Farmaland: Desinfectantes para maquinas.
» REACTIVOS

Quimisander: Alcohol Etilico.

Prolar y Arquilab

Annar

Laboratorios Bacoén
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4.9. EVOLUCION DE LA CALIDAD EN LA INSTITUCION

Inicialmente la calidad era controlada en la Institucion verificando al final del proceso
la conformidad del producto, identificando asi los productos conformes y no
conformes, lo que hacia que el control no fuera tan eficiente, ya que solo se
verificaba al final, especificamente en el empaque, y no durante todo el proceso

productivo.

Por lo cual, hace un afio, se vio la necesidad de empezar a realizar seguimientos a
todos los procesos, iniciando asi la Implementacién del Sello de la Calidad, que por
problemas en la conservacion y en la manipulacién correcta del producto en la
cadena de frio, por parte de los tenderos, nueve (9) meses después de iniciado el
proceso, se optd por cambiar el enfoque y manejar un Sistema de Gestién de la
Calidad basado en la norma NTC ISO 9000:2000.
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5.  PLANIFICACION

5.1. PLANIFICACION ORGANIZACIONAL

5.1.1 Misiéon. Somos una Organizacion dedicada a la Produccion, distribucién y
comercializacion de productos alimenticios en el oriente Colombiano;
comprometidos con el progreso, el desarrollo sostenible y la integridad de un equipo
de trabajo que tiene el proposito de asegurar cada uno de los procesos definidos en
nuestro Sistema de Gestién de Calidad; mediante la investigacion y la innovacion
permanente que nos permite alimentar con amor a nuestros clientes, cumpliendo las

necesidades y las expectativas de los mismos; “ Razon de ser de nuestra Empresa”.

5.1.2 Visién. Consolidarnos en el afio 2006, como una de las Organizaciones
empresariales del sector de los alimentos con mayor crecimiento sostenido y

reconocida por la calidad asegurada de sus productos y servicios.

5.1.3 Andlisis Interno y Externo.

> Debilidades. Actividades internas de una Organizacion que limitan o inhiben su

éxito (carencia).

¢ Deficiente Imagen corporativa (vehiculos, dotacion, presentacion).

¢ Falta de identificacién, implementacién, socializacion y cumplimiento de las
politicas.

o Falta de estrategias de lanzamiento de productos nuevos.

e Desconocimiento de la competencia.

e Limitacion presupuestal para publicidad.

e No hay un perfil definido para la contratacion de distribuidores.

e Baja rentabilidad en los contratistas.

¢ Manejo deficiente de stock y fechas de inventarios de productos propios y

comerciales.
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e Altos indices de devolucion.

¢ No existe un plan de evaluacioén financiera de proyectos.

¢ Ni hay una estructura del departamento comercial.

¢ Falta de una estructura georeferenciada de los canales de distribucion.
¢ Falta de un comité interdisciplinario de investigacion y desarrollo.
¢ Vehiculos inapropiados de planta a agencias.

¢ No existe un sistema de costos gerencial avanzado.

¢ No existe un nivel de tecnologia adecuado.

¢ No existe un departamento de recursos humanos.

¢ Comunicacion interna y externa inadecuada.

e Planta fisica inadecuada.

¢ Definicion total de estructura organizacional.

¢ Falta de planeacién estratégica.

¢ No existe un departamento de cartera estructurado.

¢ Implementacion y redefinicion de indicadores de gestion.

Fortalezas.  Actividades internas de una Organizacion que se llevan

especialmente bien (cualidad).

e Programa de aseguramiento y gestidén de calidad de productos.

e Contar con productos de excelente calidad.

¢ Infraestructura de produccion de leche pasteurizada de alta capacidad.

e Central de informacion interna y hacia el cliente externo.

e Credibilidad y actitud de la directiva hacia el cambio.

e Sistema de ruteros.

e Excelente recurso humano.

e Asesorias externas.

e Procesos actuales de reestructuracion, planificacién y organizacion del
trabajo.

e Manejos de productos y procesos 100% naturales.

e Se cuenta con rutas propias que provee la materia prima.

e Ubicacion de la empresa.
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e Disponibilidad de materia prima.

e Contar con presupuesto y control sobre su ejecucion.

e Pagos oportunos a proveedores y cumplimiento con las obligaciones.
e Capacitacion al personal.

e Portafolio amplio de productos.

Oportunidades. Tendencias econdmicas, sociales, politicas, tecnolégicas, que

son potencialmente favorables para la empresa.

e Desarrollo de nuevos productos, segun las tendencias.

e Desarrollo de canales de distribucion segmentando el mercado.
e Desarrollo de telemercadeo.

¢ Adquisicion de nuevas tecnologias y desarrollo de bases de datos.
e Apertura de nuevas sucursales.

¢ Alianzas estratégicas.

e Desarrollo del mercado infantil.

e Puntos de ventas a través de ferias, exposiciones o muestras.
e Centro de Acopio.

¢ Incursionar en la leche larga vida.

e El alcance geografico.

e Productos deslactosados.

¢ Apoyo gubernamental para la exportacion.

Amenazas. Tendencias econémicas, sociales, politicas, tecnolégicas, etc, que

son potencialmente desfavorables para la empresa.

e Implementacion y redefinicién de indicadores de gestion.

e Competencia.

¢ Inseguridad social y crisis de orden publico nacional.

e Cambio de habitos de consumo a través de productos sustitutos.
e Colanta.

e Globalizacion (ALCA).
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5.1.4 Estructura Organizacional. La organizacion de RIKALAC S.A. esta
conformada en el area directiva por la Junta de Socios, quienes son los fundadores
de la compafia. Esta junta esta representada por el Gerente General, el Presidente
de la Compaiiia, El Gerente de Ingenieria y Proyectos y el Gerente administrativo y
Financiero.

En cuanto al area funcional, la empresa se encuentra dividida en cuatro grandes
departamentos: Produccion y Calidad; Ingenieria y Proyectos; Administrativo y
Financiero, y Mercadeo Y Ventas, todos los cuales dependen directamente de la
Gerencia.

La figura 1 muestra la estructura organizacional de la empresa, en la cual se
detallan las relaciones de autoridad y coordinacién entre los diferentes cargos, asi

como los niveles jerarquicos que la caracterizan.

Departamento Produccién y Calidad. Corresponde al area fisica de la planta
donde se realizan los procesos de fabricacion de los productos. A la cabeza de este
departamento se encuentra un Gerente y un Director, quienes se encargan de la
asignacion de trabajos, del control de la produccion, de la seleccion de personal

operativo.

Departamento de Mercadeo y Ventas. Esta encabezado por el Gerente de
Mercadeo y Ventas, quien se encarga de garantizar la comercializacién de los
productos de la Organizacion, logrando un mayor posicionamiento en los mercados

actuales, asi como la apertura de nuevos mercados.

Departamento de Ingenieria y Proyectos. Estd encabezado por el Gerente de
Ingenieria y Proyectos, quien se encarga de la consecucion y planificacién de los
proyectos, el disefio y desarrollo de productos, ademas del mantenimiento general

de la Organizacion.

Departamento Administrativo y Financiero. Es el area responsable del manejo
general administrativo y contable, en cabeza del Gerente Administrativo que tiene a
su cargo las secciones de Contabilidad y Tesoreria, Personal, Costos, Compras y

Almacén.
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5.1.5. Valores

R espetamos y atendemos eficazmente a nuestros clientes.

I nvestigamos el mercado e innovamos permanentemente.

K ilometramos para lograr resultados rapidos y efectivos.

A limentamos con amor, asegurando calidad y bienestar.

L ogramos lo que nos proponemos, cumplimos lo que nos prometemos.

A poyamos en nuestra gente la honestidad como valor fundamental.

C onocemos lo que hacemos y trabajamos con responsabilidad.

5.1.6. Promesas

» AL CONSUMIDOR
RIKALAC, Alimenta con amor.
» AL TENDERO

RIKALAC te da amor, sabor y bienestar.

67



» AL CONTRATISTA

Tus suefios son nuestros suefios, RIKALAC el negocio de los dos.

» AL COLABORADOR

En RIKALAC juntos con amor, elaboramos los alimentos de excelente sabor, para

ayudarle a edificar un futuro mejor.

5.1.7. Objetivos Estratégicos.

« Contar con el plan estratégico como herramienta que nos consolide como la

empresa de mayor crecimiento.

o Estructurar y evaluar permanentemente las politicas generales de la compaiiia

que nos permita direccionar de forma articulada los diferentes departamentos.

e Asegurar un departamento comercial proactivo con un equipo de alto desemperio

que nos permita crecer en 30%, respaldado por toda la familia RIKALAC.

e Asegurar un departamento de mercadeo y ventas que posea un area de

investigacion y desarrollo que detecte las necesidades del mercado.

« Contar con un equipo interdisciplinario de evaluacibn de proyectos como

herramienta para la toma de decisiones agiles y acertadas.

« Desarrollar estrategias que les garanticen a nuestros contratistas un negocio
rentable a través de la venta de nuestros productos contribuyendo al crecimiento

personal y profesional de los mismos.
« Lograr un indicador del 6% en devolucién total a 31 de diciembre de 2004 con el

compromiso total de la compafiia que permita mejorar la rentabilidad de la

misma.
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« Consolidar nuestra imagen corporativa, interna y externamente.

5.1.8. Principales Competidores. Entre los principales competidores se
encuentran, Freskaleche, Lechesan, Colesan - Delileche, Colanta y Leche de

cantina.

> PRINCIPALES CARACTERISTICAS O FORTALEZAS DE LA COMPETENCIA:

FRESKALECHE:

= Alto posicionamiento

= Leche 12 dias

= Distribucion de Tampico

= Alta capacidad econémica
= Leche 45 dias

LECHESAN

= Tradicion

= Alta capacidad econémica

COLANTA

= Marca nacional
= Posicionamiento nacional
= Alta capacidad econémica

= Ser cooperativa
COLESAN — DELILECHE
= Muy bien bonificados sus clientes

= Ser cooperativa

= Experiencia en el canal PAP (puerta a puerta) con la leche cruda
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5.2. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA EN CUANTO
AL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA ISO
9001:2000.

Inicialmente se realizé un estudio para determinar que nivel de cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO 9001:2000 tenia la empresa RIKALAC S.A., y que
documentacién ya existia. Este estudio no se realizé de acuerdo al procedimiento
de auditorias documentado mas adelante, debido a que en el momento de

realizacion alin no se contaba con este procedimiento.

Para poder realizar este analisis primero que todo se estudiaron a fondo los
requisitos de la Norma y como debian cumplirse, luego se determinaron los pasos a

seguir para la evaluacion, los cuales fueron:

Establecimiento de los objetivos de la evaluacion.
. Definicion de los responsables de la evaluacion.

. Definicion del alcance de la evaluacion.

1
2
3
4. Establecimiento de fechas de la evaluacion.
5. Realizacion de la evaluacion.

6. Resultados de la evaluacion.

7

. Pasos siguientes.

5.2.1. Objetivo De La Evaluacion. Realizar un diagnoéstico de calidad en la
empresa RIKALAC S.A., que permita determinar el nivel de cumplimiento de los
requisitos de la Norma 1SO 9001:2000; para descubrir que procesos documentados

existen, cuales deben documentarse y cuéles necesitan ser disefiados.
5.2.2. Responsable De La Evaluacién. El responsable directo de la evaluacién

el Autor del Proyecto: Jeisson Eldred Navarro Suarez, con la colaboracion del

Gerente de Produccion y Calidad y la Coordinadora de Produccion y Calidad.
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5.2.3. Alcance De La Evaluacién. La evaluacion cubrid los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000 que aplican en la empresa RIKALAC S.A. Y sobre los

procesos de produccién, mercadeo, compras, mantenimiento y recurso humano.

5.2.4. Fechas De Evaluacion. Octubre 15 al 23 de 2003.

5.2.5. Realizacion De La Evaluacién. Para el desarrollo de la inspeccion se
empled un cuestionario de Auditoria de Diagndstico que incluia todos los puntos de
la Norma, en cada uno de los requisitos se establecio si se daba o no cumplimiento,

si existian documentos o no y observaciones sobre la situacion.

Ademas se tuvo como base que los primeros esfuerzos de la Empresa hacia la
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, estaban enfocados al Sello
de Calidad del producto; enfoque que tuvo que ser revaluado ya que para éste
Sistema de Gestion, el requisitos que se debe cumplir es la garantia y
aseguramiento de la calidad hasta el cliente final, en el caso de RIKALAC S.A,, el
tendero; ya que se pudo identificar que éste no manipulaba correctamente el
producto y no manejaba adecuadamente la cadena de frio; se cambi6 el enfoque
hacia la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad, basado en la NTC ISO
9000:2000.

Para la Auditoria de Diagndstico se tuvo en cuenta la documentacion de la
Organizacioén, relacionada al producto, como lo son procedimientos y registros
manejados; y el cumplimiento de los requisitos especificados en cada numeral de la
NTC ISO 9001:2000, ademas se realizaron entrevistas a los responsables de cada
uno de los procesos evaluados; y finalmente la observacion directa de todo el
proceso productivo y administrativo permitio definir la situacion actual, resaltando los
aspectos positivos y negativos.

A través de esta evaluacion se pudo determinar:

« Los documentos existentes en la empresa, que daban cumplimiento a los

requisitos de la Norma.
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o Los procesos o actividades que daban cumplimiento a los requisitos de la Norma
pero que no estaban documentados.
e Los requisitos de la Norma a los cuales no se les daba cumplimiento y por lo

tanto no estaban documentados.

Por lo tanto la evaluacion permitio definir con claridad los pasos a seguir,
determinando los procesos que sélo tendrian que ser documentados, aquellos que
debian ser mejorados y documentados, y los que debian ser disefados vy

documentados para posteriormente implementarse y mejorarse.

A continuacion se presenta los resultados de la Auditoria.

5.2.6. Diagnostico de Auditoria Basado en los Requisitos de la Norma ISO
9001:2000.

4. Sistema de gestion de la calidad

4.1. Requisitos generales

Respecto a los procesos necesarios parala gestion de la empresa:

O Se han identificado, y se han determinado la secuencia e interaccion.

O Se han determinado los criterios y medios necesarios para asegurar que

las opciones realizadas y su control es eficaz

O Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para dar apoyo

y efectuar el seguimiento

a

Se realiza su medida, seguimiento y analisis

a

Se implementan las acciones adecuadas para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos.

En lo que se tenia adelantado del sello de Calidad, se habian identificado algunos

procesos relacionados con la fabricacion del producto.
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4.2. Requisitos de la documentacion
4.2.1. Generalidades

¢,Cudles de los siguientes documentos contempla su sistema de gestién de la
Calidad?

O Declaracién de la politica y los objetivos de Calidad.

O Manual de la Calidad

O Procedimientos de Calidad

E Los documentos y registros requeridos por la empresa para la planificacion,

realizacion y control eficaz de los procesos

Esta Politica y Objetivos de Calidad, estaban enfocados al Sello de calidad, por lo

cual se deben replantear y adecuarse al nuevo enfoque de la Organizacion.
4.2.2. Manual de Calidad
¢Disponen de un manual de calidad?

O Si, e incluye una descripcidn de la interaccion de los procesos del sistema
de gestion de la empresa.

O Si, pero no incluye una descripcion de la interaccion de los procesos del

sistema de gestion de la empresa.

No, pero esté en fase de elaboracién.

No.

O [m]

4.2.3. Control de Documentos

¢Tienen definidas las responsabilidades para la gestion (elaboracion,

aprobacion, etc.) de los diferentes documentos de su sistema de Calidad?
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O Si, las responsabilidades estan perfectamente definidas.
O No, cuando es necesario emitir estos documentos se asignan

responsabilidades.

Los documentos de su sistema de calidad:

O Estan todos debidamente autorizados (firmas, etc.) por sus responsables.
O Estan s6lo aprobados en algunos casos.
O Generalmente no estan autorizados.

¢Han definido la manera de distribuir a sus destinatarios los documentos que

elaboran y los eternos, incluidos los planos?

O Si, mediante hojas de distribucidn, justificantes de recepcién o0 mecanismos

equivalentes.

O No.

Las personas a quien se hacen llegar los documentos:

O Solo tienen a su alcance la edicion en vigor.

O A veces, detectamos la presencia de documentos que ya estan fuera de
uso.

O A menudo utilizamos documentos no actualizados.

¢Disponen de una lista actualizada de los documentos en vigor del sistema

que afecten a la calidad?

O Si, disponemos de listas actualizadas.
E Si, pero no esta actualizada o no refleja los documentos que tenemos.
O No disponemos de ninguna lista.

Cuando hace falta modificar algin documento del sistema:
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O

Tenemos definida la forma de hacerlo, asi como también sus responsables.
O Esta definido como hacerlo, pero las responsabilidades se asignan cuando
se produce una modificacién concreta.

O No hemos considerado la manera de hacerlo ni de sus responsables.

¢Han fijado el tiempo de archivo de los documentos obsoletos o anulados?
O Si. O No.

¢Esta definido el tratamiento que hay que seguir con los datos facilitados por

sus clientes (especificaciones, planos, croquis...)?
O Si. O No

¢Los documentos de origen externo estan identificados y su distribucién esta

controlada?

O Si, se relacionan y su distribuciébn es similar a la empleada con la
documentacion del sistema de calidad.

O Parcialmente, hay planos, croquis y / o especificaciones de los clientes que
no estan controlados.

O No, es el cliente quien debe controlar su documentacion.
4.2.4. Control de Registros
¢Tienen definido por escrito un procedimiento donde se expliquen los

criterios para codificar, identificar, recoger, clasificar, archivar y acceder a los

diferentes registros de la calidad?

O Si, e incluye los de origen eterno.
O Parcialmente.
O No.
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La responsabilidad de archivo de cada registro:

O Esta definida y documentada.
O Esta definida pero no documentada.
O No esta definida.

Los registros de los datos estan soportados:

O Informaticamente o en papel, segun los casos.

O Sdélo en papel.

El acceso a los datos introducidos informaticamente:

O Esta restringido a los responsables definidos para cada actividad mediante

cbdigos de acceso, claves de identificacion...

O

Sdlo puede acceder el personal técnico, sin ninguna restriccion.

O No tiene restricciones.

sLas claves de acceso diferencian si son a nivel de creacién, escritura o

modificacion?

O Si.

O No.

¢Esta definida la gestion de las copias de seguridad?

O Si, estad designado un responsable, la frecuencia, la identificacion de las
copias de seguridad, el nimero de copias a realizar, las areas donde se
guardan y su proteccion, el plan de recuperacion de la informacién perdida.

O Parcialmente, cuando los usuarios consideran que ya hay suficiente

informacién, efectian alguna copia de seguridad.

O No.
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¢Hay un plan de proteccién antivirus?

O Si, esta designado el responsable, la frecuencia de la verificacion de
inexistencia de virus y el plan de actualizacion del programa.

O Parcialmente.

O No.

.Se ha fijado el tiempo minimo de conservacion de todos los registros de

calidad?

O Si.

O No.

5. Responsabilidad de la Direccién

5.1. Compromiso de la Direccion

La direccion, ¢Ha comunicado a todo el personal la importancia de satisfacer

los requisitos de los clientes y los legales y reglamentarios?

O Si, lo ha comunicado, y, ademas, por escrito.
O Si, pero no lo ha definido por escrito

O No.

5.2. Enfoque al cliente

¢,Se ha hecho un andlisis de la topologia de los clientes?

O Si, la direccién ha hecho un andlisis documentado de los clientes actuales y
de los potenciales.

O Se conocen, pero no estd documentado.

O No.
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.Se han determinado las caracteristicas clave de sus productos y servicios

para los clientes finales?

O Si, las caracteristicas clave estan identificadas y documentadas.
O Se conocen, pero no estan documentadas.
O No.

¢ Se han identificado a los competidores y se han evaluado comparandolos

con su empresa?

O Si, se han identificado de manera documentada los aspectos de calidad,
precio y fechas de entrega y se han comparado con la competencia.

O Si, se conocen por parte de la direccién, de estudios / presupuestos y del
departamento comercial, pero no de una manera documentada.

O No.

¢ Se han identificado los puntos débiles y los puntos fuertes de la empresa en

relacién a la competencia y a las amenazas y oportunidades que tiene su

empresa?

O Si, se ha hecho por parte de la direccion y ha quedado documentado.
E Si, se conocen, pero no estd documentado.

O No.

La direccion, ¢ha determinado las necesidades y expectativas de los clientes?

Si, se determinan como consecuencia de los puntos anteriores.
Si, pero no se documentan.

Se hace lo que le piden los clientes, sin mas.

No.

OO M O

;Se determinan las obligaciones referidas al producto, incluyendo los

requisitos legales y reglamentarios?
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O Si, a pesar de que el cliente no lo especifique en el pedido.

O Sdlo cuando esta especificado en el pedido.
5.3. Politica de la calidad

La direccién con responsabilidad ejecutiva, ¢ha definido su politica y

objetivos genéricos en materia de calidad?

O Si, los ha definido, y, ademas, por escrito.
O Si, pero no los ha definido por escrito.
O No.

La Direccion si ha definido una Politica de Calidad pero enfocada al sello de Calidad

por cual se debe replantear.

Esta politica y objetivos en materia de calidad:

O La conocen todos los trabajadores de la empresa.

O Sdlo la conocen los directivos y mandos.

O No se ha difundido a ningiin miembro de la organizacion.
5.4. Planificacion

5.4.1. Objetivos de Calidad

¢Fija, periédicamente, la direccidon ejecutiva de la empresa, unos objetivos de

calidad?

O Si, para todos los niveles de la empresa.
O Si, pero sélo en ciertos departamentos.
O No
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¢cLos objetivos de calidad son coherentes con la politicay son medibles?
Si.

Hay objetivos coherentes con la politica, pero no todos son medibles.
Hay objetivos, pero no son coherentes con la politica.

No.

O 0O M O

5.4.2. Planificacién del Sistema de Gestion de la Calidad

.Se identifican, planifican y documentan los recursos necesarios para

conseguir los objetivos?

O Si.

O Se identifican, pero no se planifican ni se documentan.
O No.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

¢Han definido por escrito el organigrama de su empresa?

O Si.

O No.

Las responsabilidades del personal de su empresa que realiza tareas que

influyen en la calidad de sus productos:

O Estan definidas por escrito, a todos los nivelas de la organizacion.
O Estan definidas por escrito, pero sélo a nivel de directivos y mandos.
O No estan definidas por escrito.

5.5.2. Representante de la Direccidn
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¢Ha designado la direccién de la empresa a un representante que asegure que

se ponen en practica los procedimientos y procesos definidos para garantizar

la calidad?
O No.
O Si, pero este representante no forma parte del equipo directivo de la

5.5.3.

empresa.

Si, y este representante forma parte del equipo directivo de la empresa.

Comunicacion Interna

¢Hay establecido un sistema para la comunicacién interna de los requisitos de

la calidad, los objetivos y su cumplimiento?

O

O ]

5.6.

5.6.1.

Si, se hacen reuniones de trabajo y hay un lugar donde se coloca la
informacién sobre los requisitos de calidad, los objetivos y su seguimiento.
Se hacen reuniones de trabajo, se hace el seguimiento del cumplimiento de
los objetivos, pero no se pone la informacion en el panel.

Se hacen reuniones de trabajo, pero no se pone la informacion en el panel.
No.

Revision por la direccion

Generalidades

¢, Se hacen revisiones del sistema de calidad por la direccion?

O

Si, estdn planificadas y a intervalos definidos, con un orden del dia
preestablecido para revisar la eficacia del sistema de calidad establecido y
se realiza acta de la reunion.

Si, se hacen cuando hay problemas.
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No.

¢cLa direccién de la empresa revisa que la organizacién, procedimientos,

procesos, objetivos de calidad, etc., continGan siendo adecuados para

satisfacer a sus clientes y consumidores?

=l OOO

5.6.2.

Si, la direccidon hace la revision y se elabora un informe.
Si, la direccidon hace la revisién pero no se documenta.
Se efectla la revision, pero no la hace la direccion.

No se hace una revision

Informacion para la Revision

¢,Cudles de los puntos siguientes incluye la revision periddica del sistema?

mMlOOOOOO0OO0OAO0aO0

6.1.

Revisién de los resultados de las auditorias.

Las reclamaciones y quejas de los clientes.

Las no - conformidades.

Las acciones correctivas y preventivas.

Seguimiento de las acciones tomadas en reuniones anteriores.
Seguimiento de los proveedores.

Revision de los objetivos (indicadores de calidad).

Cambios que pueden afectar al sistema de gestion de la empresa.

No se ha realizado revision por la direccion.

Gestion de los recursos

Provisiéon de recursos

¢Hay una planificacion de la asignacion de los recursos relacionados con la

implantacion y mejora del sistema de calidad y la satisfacciéon de los clientes?
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O [m]

6.2.

Si, para cada objetivo de la empresa se realiza la correspondiente
planificacion de actividades y la asignacién de los recursos.

Los recursos se asignan con caracter general.

No.

Recursos humanos

¢;Tienen una descripcién escrita de las competencias de los puestos de

trabajo que pueden influir en la calidad?

O
O

Si.
Sdélo de los mas importantes.
No.

¢Han utilizado ultimamente actividades de formacion del personal?

O

Si.

No.

En qué casos de los planteados a continuacién se realizan actividades de

formacién o entrenamiento del personal?

O O

En caso de incorporacion de una nueva persona a un puesto de trabajo de
la empresa.

Cuando se modifica el proceso productivo, cuando se utilizan nuevos
materiales, encargamos nuevas maquinas, etc.

De manera continuada durante el desarrollo de sus actividades.

A partir de la oferta de realizacion de cursos por parte de entidades del
sector.

Otros.

83



¢Disponen de una operativa definida para detectar las necesidades de

formacién del personal que realiza actividades relacionadas con la calidad?

O Si.
O No.

Sobre la base de las necesidades de formacién / entrenamiento detectado:

O Elaboramos un programa de formacién.
O No programamos las actividades de formacion, a pesar de que

ocasionalmente se realizan actividades de formacion.

De las actividades de formacion / entrenamiento realizadas, ¢se evalla la

efectividad de la formacién recibida?

O Si.
O A veces.

O No.

.Se hacen sesiones para tomar conciencia de la importancia de las
actividades que se realizan y como contribuyen a la consecucién de los

objetivos de calidad?

O Si.
O No.

De las actividades de formacién / entrenamiento realizadas, ¢queda el

correspondiente registro?
O Si.

O A veces.

O No.

6.3. Infraestructura
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¢Estan identificados los equipos, instalaciones y areas que son necesarios

para conseguir la conformidad del producto?

O Si.
O Parcialmente.
O No.

¢Hay un plan de mantenimiento de los equipos, instalaciones y areas que son

necesarios para conseguir la conformidad del producto?

O Si.

O Parcialmente.

O No.

6.4. Ambiente de trabajo

¢Estan identificados los factores fisicos (ejemplo: temperatura, humedad,
grado de limpieza, condiciones de luz, ruido, etc.) del entorno de trabajo

necesarias para conseguir la conformidad del producto?

O Si.
O Parcialmente.
O No.

¢ Se controlan los factores fisicos identificados en el punto anterior?.

O Si.

O Parcialmente.

O No.

7. Realizacion del producto o servicio
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7.1 Planificacion de la realizacién del producto o servicio

¢Cuales de los puntos siguientes se determinan a la hora de planificar los

procesos?

Los objetivos de calidad.
Los subprocesos y los recursos.
Las actividades de verificacién, validacion, seguimiento, inspeccion y

ensayo Y los criterios de aceptacion.

= [ = O

Los registros que demuestran que los procesos y el producto cumplen con

los requisitos.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

¢Por Cuales de los siguientes medios reciben los pedidos de sus clientes?

O Escrito (fax, carta)
O De palabra
O Otros

Los pedidos recibidos en un primer momento de palabra:

O Se comunica la aceptacion y condiciones al cliente por escrito.

O No gueda constancia escrita.

Los pedidos recibidos de los clientes:

O Se revisan antes de aceptarlos para ver si todos los datos estan claramente
definidos y podemos cumplir lo que nos piden.
O En principio aceptamos todos y después, si tenemos algun problema,

llamamos al cliente.
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Indique gué requisitos relacionados con el producto se determinan a la hora

de realizar larevision:

O Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los de entrega y los
de servicio postventa.

O Los requisitos necesarios para el uso previsto del producto.
O Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

Los requisitos propios determinados por la empresa.

Cuando su empresa o los clientes modifican algin dato de los contenidos

inicialmente en el pedido:

O Lo acepta la misma persona que la recepciona.
O Se comunica al responsable asignado en la organizacion para que decida.
O No estan asignadas responsabilidades

Antes de la firma del contrato, ¢se ponen por escrito los cambios o
modificaciones realizados respecto a los requerimientos iniciales formulados

por los clientes?

O Generalmente si.
O A veces.
O Normalmente, no.

Una vez iniciada la realizacion del producto, ¢se ponen por escrito los
cambios o modificaciones realizados respecto a los requerimientos iniciales

formulados por los clientes?

O Generalmente, si.
O A veces.
O Normalmente, no.
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¢ Se mantienen evidencias (registros) de las revisiones de requisitos y de las

acciones que se derivan?

=] Si.

O A veces.

O Normalmente, no.

7.3. Disefio y desarrollo

El tipo de actividad de su empresa implica la realizacion de actividades de

disefio / desarrollo de nuevos productos o procesos?

O Si.

O No.

Este requisito se excluye por que no aplica a la Organizacion.
7.4. Compras

Las compras de materiales, productos y componentes:

O Se documentan y se envian por escrito a nuestros proveedores.
O Se documentan pero el contacto con el proveedor se hace telefonicamente.
O Se hacen solo telefonicamente sin quedar documentadas.

Antes de emitir un pedido o un contrato con un proveedor, alguna persona de
la empresa la revisa para comprobar que esta perfectamente definido el

producto o servicio que se solicita?

O Si, los pedidos y contratos con los proveedores son sistematicamente
revisados y aprobados.

O No se realiza esta revision

88



Los requisitos de embalaje y transporte de materiales y productos:

O Generalmente los definimos nosotros y los enviamos a nuestros

proveedores para su aceptacion.

O Aceptamos las condiciones establecidas por nuestros proveedores
O Cualqguiera de los puntos anteriores, segun los casos.
O Algunos de ellos (embalaje, transporte) no estan definidos por escrito.

.Se dispone de algun documento que expligue como se realizan las compras
de materiales y productos y la subcontratacién de servicios (transporte,

mantenimiento, calibracién etc.) a terceros?

O Si.
O Si, pero no tiene en cuenta todos los suministros que realizamos.
O No.

¢ Se han definido por escrito los métodos para evaluar, aprobar y seleccionar

sus proveedores y subcontratistas?

O Si.
O No en todos los casos.
O No.

¢Se realiza un seguimiento y evaluacién periédica de los proveedores?

O Si, pero sélo a los proveedores de materias primas

O Si, tanto de los proveedores de materias primas como de servicios.

O Generalmente no se realiza un seguimiento continuado de nuestros
proveedores.

¢ Se dispone de algun documento que explique qué métodos se hacen servir

para evaluar a sus proveedores (tanto de productos como de servicios)?
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O Si.
O Si, pero no tiene en cuenta todos los proveedores y subcontratistas que
tenemos.

O No.

. Se dispone de una lista de los proveedores/subcontratistas aceptados por la

empresa?

O Si.

O Si, pero no esta actualizado o es incompleto.
O No

;Se inspeccionan en los locales de sus proveedores las materias primas o

productos que les suministran?

O Si, y se define este hecho en los documentos de compra que enviamos a

nuestros proveedores.

O Si, pero este requisito no esta contemplado en nuestros documentos de
compras.

O No.

7.5. Produccion y prestacion del servicio

¢, Se controla alguna caracteristica (temperatura, presién, humedad, etc....)

durante el proceso de produccion?

O Si.

O No.

.Se tienen definidos qué controles (parametros, frecuencia, métodos,

responsables), se efectian?
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O Si.
O

Solo en algunos casos.

O No.

¢ Se registran los datos obtenidos en los controles (temperatura, presion, etc.)

gue se realizan en los procesos de fabricacion?

O] Si.
O No todas.
O No.

.Se dispone por escrito de instrucciones de trabajo, que describan las

actividades criticas que pueden influir en la calidad final del producto?

O Si.
O No para todas las actividades criticas.

O No, ya que las instrucciones son verbales.

El personal de las operaciones de produccién o servicio:

O Tienen a su alcance las instrucciones escritas para poder desarrollar
correctamente su trabajo.

E No tienen cerca estas instrucciones, pero las conocen.

¢Se documentan las actividades de mantenimiento que se realizan?

O

Si, mediante 6rdenes, hojas de trabajo, etc.

No todas.

O [

En la mayoria de los casos no tenemos constancia escrita de las

actividades realizadas.
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.Se ofrece un servicio postventa contractual sobre los productos que

comercializan?

O Si.

O No.

. Se dispone de algun documento que explique el tipo de servicio postventa

que realizan?

O Si, y su contenido coincide con lo que realmente se hace.

O Si, pero su contenido no se ajusta totalmente al servicio que ofrecemos.

O No.

Cuando se modifica un proceso de fabricacion o se adquiere una nueva

maquinaria:

O Cualificamos previamente el equipo y el método antes de comenzar los
trabajos.

O Cualificamos el personal que trabaja con la maquinaria mencionada.

O Cualificamos tanto la maquinaria, el método como el personal.

O No consideramos necesaria esta cualificacion.

¢Se identifican las materias primas, productos, semi-elaborados, etc., con un

numero de lote, c6digo o algun método similar?

O No.

O No, aunque que lo hemos pensado ante algunas reclamaciones que
hemos recibido.

Si, cuando se trata de un producto clave o critico.

Si, en los casos que podemos.

O = O

Si, en todos los casos.
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.Se explica en algun documento qué métodos se utilizan para identificar las

materias primas, semi-elaboradas y productos?

O Si.

O No.

El método que se ha definido en su empresa para identificar las materias

primas, semi-elaboradas y productos:

Esta totalmente implantado.
Se realiza en funcién del personal que ejecuta el trabajo.

No esta implantado, en lineas generales.

El OO O

No hay un método definido.

Algun cliente les pide que definan un método para poder reconstruir, en caso de

reclamacion o queja, el historial de la fabricacion de sus productos?

O Si.
O No nos lo piden, pero lo hacemos.
O No.

Se han definido por escrito el alcance y el método para poder reconstruir este

historial?
O Si.
O No.

Se identifica el estado de inspeccion de los productos (aceptado, rechazado,

pendiente de inspeccién, etc.)?
E Si, poniendo etiquetas sobre los materiales recibidos ubicandolos en zonas

determinadas.

O No en todos los casos.
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O Generalmente, no.

La manera de identificar las materias primas, productos, finales, etc.:

O No esta definida por escrito.

O Esta definida por escrito.

La identificacién del estado de inspeccién de los productos (aceptado,

rechazado, pendiente, etc.) descrita en los documentos:

O Esta totalmente implantada en nuestra empresa.
O Esta parcialmente implantada.
O No esta implantada.

Cuando algun cliente les proporciona cierto material, ingrediente o envase

paraincorporar a su producto final, el trato que hay que seguir:

O Lo tenemos documentado.
O No lo tenemos documentado.
E En nuestra empresa no se da este caso.

Los métodos de manipulacion de las materias primas, semi-elaboradas y

productos, que eviten el posible deterioro:

O Estan definidos y documentados.
E Estan definidos, pero no documentados.
O No estan establecidos, a pesar de que manipulamos los productos.

.Se tienen establecidas las condiciones de almacenaje (zonas, aspectos

ambientales, etc.) necesarias para evitar el deterioro de los productos?

O Si, estan definidas y documentadas.
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O Estan definidas pero no documentadas.

O No estan definidas.

¢ Se realizan revisiones periddicas de los almacenes para comprobar el estado

de los materiales?

O Si, y se realizan por escrito mediante informes, listas de comprobacion, etc.
O Si, pero no se documentan.

O No.

O No lo consideramos necesario por la alta rotacién de stocks

¢Esté establecido por escrito quién puede autorizar la entrada y salida de los
productos de los almacenes?

O Si.

O No.

Los métodos para envasar y embalar los productos finales:

O Estan definidos y documentados.

O Estan definidos pero no documentados.

O No estan definidos.

O El tipo de actividad que desarrollamos no requiere envases ni embalajes.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de medida

¢Se dispone de dispositivos de seguimiento y de medida para inspeccionar y

verificar las caracteristicas que influyen en la calidad final del producto?

O Si.
O No.
O No aplicable
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¢.Se tienen elaborada una lista / inventario de estos dispositivos?

O Si.

O No.

¢Se han definido para cada dispositivo el tipo de control que se debe realizar?

O Si.
O Solo en algunos casos.
O No.

El control al que someten estos dispositivos:

Sigue una periodicidad definida previamente.
Se realiza s6lo cuando disponemos de tiempo o lo creemos conveniente.

Se realiza s6lo cuando detectamos algun problema con los equipos.

OMmE O O

No hay ningun tipo de control.

Los dispositivos que se utilizan para controlar las caracteristicas que pueden

influir en la calidad de las materias primas y productos:

O Los calibramos todos en laboratorios de calibraje reconocidos.

O

Los calibramos todos nosotros mismos, mediante patrones y / 0 equipos
certificados.
Los calibramos nosotros mismos o los enviamos fuera, segun los casos.

Les hacemos solo un ajuste, mantenimiento o conservacion.

O O [

No hay ningun tipo de control.

¢Para el calibraje que realizan ustedes mismos, se dispone de métodos

documentados que describan como hay que hacerlo?
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O Si.

O Sélo en algunos casos.
O No.

¢Ponen por escrito los resultados obtenidos en el calibraje?

O Si, siempre.
O Sélo en algunos casos.
O No.

¢Se conoce laincertidumbre de los aparatos que calibran?

O Si.
O Segun los casos.
O No.

¢Se identifican de alguna manera que un dispositivo se encuentra dentro de
un periodo de calibraje establecido, 0 que esta pendiente de calibraje o

reparacion?

O Si, mediante etiquetas sobre los dispositivos.
O Si, en un listado de dispositivos o similar.

O No.

8. Medicién, andlisis y mejora

8.1. Generalidades:

Las actividades de medida y seguimiento que se realizan para cumplir los

requisitos relativos a la calidad:
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O Se planifican con anticipaciéon y quedan documentadas.

O Se planifican pero no se documentan.

O Se desarrollan sin seguir una planificacion previa.
¢ Se ha analizado la necesidad de aplicar técnicas estadisticas en su empresa?

O Si, y hemos visto que era necesario.

O Si, y hemos considerado que no era necesario.

O No.
8.2. Seguimiento y medicién
Las actividades de medida de la satisfaccion del cliente:

O Las planificamos con anticipacién y quedan documentadas.

O Se desarrollan sin seguir una planificacion previa.

.Se hace un seguimiento de la informaciéon sobre la satisfaccion e

insatisfaccion del cliente?

O Si.
O So6lo a veces.
O No.

¢ Se realizan auditorias internas de la calidad?

O Si, en todos los departamentos (compras, produccién, calidad, etc.) que
influyen en la calidad del producto.

Si, pero no en todos los departamentos.

No.

O [l
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¢cLas auditorias se desarrollan siguiendo la metodologia descrita en algun

documento preestablecido?

O No.
O No se realizan auditorias internas de calidad.
O Si.

;Se programan con anterioridad (fechas, departamentos, auditorias) las

auditorias que se realizan?

O Si, informando a los departamentos que hay que auditar.
O No.
O No se realizan auditorias internas de calidad.

¢ Se reflejan por escrito los resultados de las auditorias y son transmitidos al

responsable del departamento auditado?

O Si.
O No.
¢El personal que realiza auditorias internas, es independiente jerarquicamente

del area auditada?

O Si.

O No.

¢cDespués de las auditorias, se definen acciones para corregir los problemas

detectados?

O Si. Estas acciones se ponen por escrito y se realiza un seguimiento sobre
su implantacion y eficacia.

Si, pero las acciones no quedan reflejadas por escrito.

No.

O [l
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.Se han definido los requisitos que piden a los auditores de calidad de su

empresa?
O Si.
O No.

¢ Se realizan inspecciones sobre el proceso de produccién?

O Si.
O En algunos casos.
O No.

¢Para realizar estas inspecciones y verificaciones se dispone de documentos
(planes de control, instrucciones de inspeccion, etc.) que expliguen qué,

cuando, cémo, se debe comprobar?

O Si.
O En algunos casos.
O No.

¢ Se aplican técnicas estadisticas para verificar la capacidad de sus procesos?

O Si

O No

.Se dispone de instrucciones que expliquen cuando y cémo han de se

utilizadas estas técnicas estadisticas?
O Si
O No
¢;Se realizan inspecciones, ensayos, etc., cuando reciben los productos y

materiales de los proveedores?
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O Si.
O En algunos casos.
O No.

;Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre productos en curso de

fabricacion?

O So6lo ocasionalmente.
O Si.
O No.

¢Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre los productos finales?

O Si.
O So6lo ocasionalmente.
O No.

¢Para realizar estas inspecciones y ensayos, se dispone de documentos
(planes de control, instrucciones de inspeccion, etc.) que expliqguen qué,

cuando, cémo se debe proceder en cada momento?

O Si.
O En algunos casos.
O No.

Las inspecciones y ensayos que se realizan:

E Se ajustan a lo que hemos definido en nuestros documentos.

O A veces no coinciden con el contenido de estos documentos.

O No coinciden, generalmente, con lo que hemos definido en nuestros
documentos.

O No hay documentos que definan las inspecciones y ensayos.
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Los criterios de aceptacion o de rechazo de cada inspeccién / ensayo (valor y

tolerancia)

O Estan todos definidos por escrito.

O En algunos casos falta un poco mas de definicién.
O A menudo no estan definidos.

Los resultados de las inspecciones y ensayos realizados sobre las materias

primas, los productos intermedios y productos finales:
Se ponen siempre por escrito.

O
O Se documentan solo ocasionalmente.
O

Generalmente no se ponen por escrito.

Los registros de las inspecciones y ensayos realizados:

O Estan identificados con la firma y / o nombre de la persona responsable.
O No reflejan la identidad de las personas responsables.

O No se manejan registros de las inspecciones y ensayos realizados.

8.3. Control del producto no conforme

Se dispone de un documento que describa la manera de actuar ante la

aparicion de productos fuera de especificaciones?

O Si.

O No.

Las responsabilidades para evaluar y decidir el trato de los productos que han

salido fuera de los limites de especificaciones:
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O Estan claramente definidas por escrito.

O No estan definidas por escrito, pero sabemos que es siempre

responsabilidad del departamento en cada caso.
Cuando aparece algun producto fuera de especificaciones:

O Se indica por escrito la decisiéon tomada.

O No se documenta en ningun informe.

¢Una vez reparado o reprocesado un producto no conforme, se inspecciona

nuevamente segun los planes de control establecidos?

O Si.

O Solo si va dirigido a un cliente importante.

O Nunca.

¢Cuando se envia un producto fuera de especificaciones a los clientes, se

pide antes la autorizacién?

O Si.

O Sdlo si el cliente nos lo exige previamente.
O Algunas veces.
O

Nunca.
.Se tiene documentado un procedimiento de atencién y resolucién de las
reclamaciones que formulen los clientes y consumidores sobre la calidad de

los productos o servicios?

O Si.

O No.

Las reclamaciones recibidas de los clientes:
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O Son registradas en un informe, indicando la investigacion realizada y la
respuesta final dada al cliente.

O No las ponemos por escrito.

8.4. Analisis de los datos

Los datos generados en las actividades de mediciéon y seguimiento:

O Se analizan para verificar si estan dentro de las especificaciones y para

identificar donde pueden realizar-se mejoras.

O

Se analizan para comprobar si estan dentro de especificaciones.

O No se analizan.

Los datos generados en las actividades de medida y seguimiento se analizan

para proporcionar informacién sobre:

O La satisfaccion e insatisfaccion del cliente.

O La conformidad con los requisitos del cliente.

O Las caracteristicas de los procesos, productos y las tendencias.
O Los proveedores.

8.5. Mejora

¢Se planifican acciones de mejora continua?

O Si, periddicamente se planifican acciones de mejora continua.

O Si, se hacen acciones de mejora continua, pero no de manera planificada.
O No.

¢En cudles de los casos planteados a continuacion se identifican

oportunidades de iniciar proyectos de mejora de la calidad?:
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O A partir de los datos de: rechazos, re-procesos y reparaciones.

O A partir de los datos de: costos de calidad excesivos.

O A partir de los datos de: Insatisfacciones de los clientes, como por ejemplo:
reclamaciones, quejas, reparaciones,

O Devoluciones, garantias, etc.

O A partir de los datos de: variaciones excesivas.

¢ Qué técnicas, de las relacionadas a continuacion, se utilizan para la mejora

continua?

indice de capacidad (Cp , Cpk).

Graficos de control (Por variables y atributos).
Disefio de experimentos (DOE).

Coste de la calidad.

Benchmarking.

Analisis del valor.

Poka-Yoke.

Analisis de ppm.

Técnicas de resolucion de problemas.

OO0OO0OO0OO0O0O0o0imEO

Ninguna.
Ante la frecuente repeticion de un problema de calidad o problemas de gran

trascendencia:

O Se analizan las causas que lo han producido para evitar que vuelva a
suceder en un futuro.
O Se resuelve el problema, pero no se investiga por qué ha sucedido. (Pasar

a la pregunta * si se elige ésta)

¢Por cual / es de los siguientes motivos decidimos emprender acciones para

evitar o reducir la aparicion de productos fuera de especificaciones?

E Andlisis de los productos rechazados, reclasificados, reparados,

reprocesados durante nuestro proceso.
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O Reclamaciones de los clientes.
O Problemas de calidad con los proveedores.

O Auditorias internas.
El proceso que es necesario seguir para definir, poner en préactica, supervisar
y cerrar acciones que eviten o reduzcan la aparicion de productos que no

cumplan con las especificaciones:

O Esta definido por escrito.

O No esta documentado.

Las acciones que se emprenden para eliminar o reducir las causas de los

problemas de calidad:

O Estan reflejadas en un informe.

O No se ponen por escrito.

(*)Los informes donde se definen estas acciones:

O Permiten su seguimiento a fin de verificar si han sido eficaces o no.
O No contemplan su seguimiento.
5.2.7. Resultados De La Evaluacion. Finalizado el proceso de evaluacion

realizado en la empresa RIKALAC S.A., puede concluirse que disefiar un S.G.C., es
una necesidad evidente dentro de la Organizacion; mucho mas alla que una simple
certificacion, el sistema debe organizar de manera general a toda la organizacion.

Existen fortalezas de la organizacién que pueden facilitar todo el proceso como son:

« Personal administrativo altamente capacitado, capaz de asumir retos desafiantes

y alcanzar metas importantes.
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« Personal operativo muy joven, abierto al cambio y conciente de la importancia de

la calidad.

« Magquinaria moderna

« Alto capital de trabajo.

Sin embargo también son evidentes ciertas debilidades que deben superarse dentro

de la empresa como son:

« El proceso de mercadeo, no enfatiza sus esfuerzos en la satisfaccion del cliente;
no existe un sistema adecuado de comunicacién y con frecuencia se incumplen

Sus requisitos.

e Los controles de calidad no cuentan con registros eficaces y no se ejecutan

plenamente.

e Los datos generados de los controles de calidad al producto, no se someten a un

proceso formal de analisis que promueva la mejora continua.

e« La gestion de los recursos, la responsabilidad de la direccion, acciones

correctivas y preventivas, no se realizan o tienen deficiencias enormes.

5.3. PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD.

Después de la evaluacion inicial, se tuvo un claro entendimiento de los pasos a
seguir para conseguir un orden logico y planificado del proceso de Implementacion

del S.G.C.

Las actividades desarrolladas para la planeacién del proceso de implementaciéon del

sistema, se presentan a continuacion:
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10.

11.

12.

13.

Generacion del compromiso gerencial.

Nombramiento del representante del Sistema de Gestion de Calidad y del
Comité de Calidad.

Sensibilizacién a todo el personal sobre la importancia de implementar un S.G.C.

Capacitacion de los miembros del comité y formacién sobre los S.G.C.

Definicién del Alcance del sistema de Gestion de la Calidad

Exclusion de Numerales de la NTC ISO 9001:2000

Definicion o recopilaciéon de la politica de calidad y los objetivos de calidad.

Definicion de los indicadores para el monitoreo sobre el logro de los objetivos de

calidad.

Definicion de los procesos principales de la empresa, de sus interfases e
interrelaciones y construccion del mapa de procesos.

Identificacién de la documentacion actual y verificacion de la pertinente frente a

su utilizacion y frente a la norma.

Definicion clara y precisa de las funciones y responsabilidades pertinentes al
S.G.C.

Elaboracién del Plan de Inspeccion y Ensayo para la realizacion del producto.

Elaboracion de los documentos pertinentes:

Manual de calidad

Procedimientos
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e |nstructivos
e Ficha Técnicas

e [Formatos

Para elaborar estos documentos se siguié la estructura de la norma ISO 9001:2000,
disefiando en cada uno de los numerales los documentos correspondientes al

proceso pertinente a cada numeral.

5.3.1 Compromiso Gerencial. Para que una empresa configure y ademas
implemente realmente un S.G.C., es necesario que la idea surja de la Alta Directiva,
es necesaria la participacion y acompafiamiento del Gerente General en todo el

proceso.

En RIKALAC S.A., todo surgi6é desde la Alta Direccion, especialmente porque vieron
en la certificacion internacional una ventaja competitiva tanto en el mercado
nacional, el mundo de hoy caracterizado por el fendmeno conocido con el hombre
de “Globalizacion”, esta representado por un continuo cambio, hoy la competencia
es de todos contra todos; por esta razdn las empresas que quieran competir en el
mercado actual deben obtener ventajas competitivas que las haga mejor que su
competencia. Evidentemente, la mayoria de las empresas en el pais no estan
preparadas para soportar tales cambios en su entorno. Por eso la Junta Directiva
de RIKALAC S.A., guiada por el Gerente General de la empresa, evidencié la
necesidad de reaccionar ante estos indicadores y adoptar medidas efectivas.

La Alta Direccibn de la empresa consider6 entonces que la Certificacion
Internacional ISO 9000, seria una llave para buscar nuevos mercados y competir en
los actuales, ya que se convertiria en una carta de presentacion para encontrar a
clientes, socios y aliados en cualquier parte del pais. De esta manera surgié un
primer compromiso de la Gerencia.

El trabajo de establecimiento del S.G.C., tuvo su punto de partida en el Compromiso
Gerencial, que si bien era evidente con su contratacion, debia ser reenfocado para

ver en la Norma ISO 9000, mas que un certificado internacional, todo un Sistema de
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Gestion de Calidad capaz de organizar la empresa en su totalidad y direccionarla

hacia un mejoramiento continuo.

5.3.2. Nombramiento Del Representante Del Sistema de Gestién de Calidad De
La Gerencia, Para La Coordinacion Y Administracion Del S.G.C. Y
Nombramiento Del Comité De Gestion De Calidad. ElI compromiso de la
Gerencia con el programa queddé plasmado también, en la creacién del Comité de
Gestion de Calidad, integrado por los responsables de los diferentes procesos, con
el fin de capturar informacién global de la empresa y manejarla como un sistema

integrado. EI comité quedo conformado por:

e Gerente General

e Gerente de Produccion y Calidad.

e Gerente de Administracion y financiera
¢ Direccion de control de Calidad.

e Coordinacion de produccion.

e Direccion de planta.

Como representante del Sistema de Gestién de Calidad, la gerencia General de
RIKALAC S.A., considero pertinente asignar al Gerente de Produccion y Calidad, a
quien le confiere toda la autoridad y responsabilidad para asegurar que:

e Los procesos del Sistema de Calidad de RIKALAC S.A. se implanten y se

mantiene segun los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

e Se informe de su funcionamiento a la Gerencia General para su revision y

como base para la mejora continua.

e Se conocen los requisitos de los clientes en todos los niveles de la

organizacion.

¢ El personal toma conciencia de las necesidades del cliente.
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» Objetivo y funciones del comité de calidad:

Objetivo:

Coordinar el mejoramiento de los servicios, los procesos y el sistema de gestion de

calidad

Funciones:

» Definir y mantener la Politica de Calidad.

» Revisar y aprobar el manual de calidad.

» Revisar y aprobar el procedimiento fundamental.

» Revisar permanentemente el proceso de implementacion del Sistema de Calidad

» Determinar el nimero de Auditorias internas al afio para el sistema de calidad.

» Revisary aprobar los controles establecidos para el sistema de calidad.

» Las demas funciones definidas internamente por el comité de calidad.

Periodicidad:

La periodicidad del Comité de Calidad es como minimo mensual; siempre que el

Gerente de Produccion y Calidad y la Gerencia General lo crean conveniente

pueden realizar convocatorias extraordinarias. También puede solicitar una

convocatoria uno de sus miembros.

Temas por Tratar:

1. Revision de Objetivos de Calidad.
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2. Reuvision de informes de Auditorias Internas, y seguimiento del plan de auditorias

internas.

3. Revision y aprobacion de acciones correctivas y preventivas.

4. Seguimiento del programa de formacion.

5. Seguimiento en la busqueda de clientes e informes de satisfaccion de clientes

(internos y externos).

6. Cualquier tema relacionado con la operativa y que afecte a la correcta

implementacién y evolucién del Sistema de Calidad.

5.3.3 Sensibilizacién Del personal. Teniendo en cuenta que los sistemas de
gestion de calidad se basan fundamentalmente en los ocho principios de la calidad,
entre los cuales esta la participacion del personal, el cual se puede contar como el
de mayor importancia; puede decirse que una apropiada etapa de sensibilizacion es
determinante en el desarrollo eficaz de un sistema de gestion de calidad, ya que de

ella dependen factores tan importantes como:

e El reconocimiento de la importancia de cumplir los requisitos del cliente.

e La busqueda activa de oportunidades para incrementar competencias,
conocimientos y experiencias.

e El entusiasmo y orgullo por ser parte de la organizacion.

e La innovacién y creatividad en la busqueda del logro de los objetivos de

calidad.
Ademaés la sensibilizacion es la etapa en la cual se superan obstaculos o dificultades

que en cantidad significativa pueden llegar a tener una influencia negativa en el

sistema como son:
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e Laresistencia al cambio
e Larutina de las labores en las personas
e La cultura del trabajo por islas

¢ Lafalta de orden en la ejecucién de los procesos

Para que un S.G.C., realmente sea eficaz y pueda mejorarse continuamente es
necesario que toda la Organizacion viva una verdadera filosofia de la calidad y
exista un alto grado de compromiso y participacién de todos los empleados en el

mantenimiento y mejoramiento del sistema.

Por lo tanto uno de los primeros pasos en el proceso de establecimiento del S.G.C.,
es la sensibilizacién de todo el personal, para que éste perciba la importancia del
proyecto y participe activamente en su mejoramiento, sintiéndose identificado con

los objetivos y metas trazadas por la Alta Direccion de la empresa.

En este trabajo se describirdn los temas de las sensibilizaciones preliminares y
aquellas necesarias para la configuracion del sistema pero no se hablarad de las
necesarias para la implementacién, ya que éste debe ser un trabajo continuo
durante todo el proceso de establecimiento, documentaciéon, mantenimiento vy

mejoramiento.

Estas sensibilizaciones se realizaron para el personal de la planta de produccion,
el personal administrativo y del departamento de mercadeo y ventas. La
metodologia que se utiliz6 fue la siguiente:

Se planifico con cada uno de los coordinadores de las diferentes areas para que
semanalmente cada uno de ellos se hiciera cargo de una sensibilizacién, donde la
tematica a tratar estuviera relacionada con el clima organizacional, motivacion,
resistencia al cambio, trabajo en equipo, entre otros; a fin de tener una participacion
mas directa del personal y lograr el compromiso de los mismos con el Sistema de
Gestion de Calidad.
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Ademas estas sensibilizaciones se complementaban con temas relacionados con el
Sistema de Gestion de Calidad, los cuales eran dados a conocer por el Autor del
Proyecto, responsable de las sensibilizaciones.

Para las sensibilizaciones se utilizaron medios de comunicacién como,
retropoyectores, papelo grafos, carteleras, para la presentacion de contenidos
tedricos basicos de los S.G.C., posteriormente se organizaban grupos de trabajo
para realizar talleres en los cuales los participantes demostraran que realmente
comprendian la importancia de establecer e implementar un sistema de Gestion de

Calidad y se comprometieran con el programa.

Los principales objetivos de estas sensibilizaciones fueron:

e Lograr la sensibilizacién total de las personas que de forma directa o
indirecta, se relacionan con la calidad de los productos que ofrece la

empresa.

e Lograr el compromiso de todo el personal con el Sistema de Gestion de
Calidad.

e Mostar de manera general la estructura de al Norma ISO 9000:2000 y los

requisitos mas importantes para la empresa.

e Hacer énfasis a los diferentes integrantes de la empresa, a cerca de su
grado de participacién durante la etapa de establecimiento del Sistema de
Gestion de Calidad.

e Lograr el compromiso de ayuda a todos lo clientes internos de la empresa

durante el proceso de establecimiento del Sistema.

e Lograr la participacion de todo el personal en la etapa de establecimiento del

Sistema y tener en cuenta sus opiniones durante todo el proceso.
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¢ Mantener informado al personal sobre el avance del proceso y sobre nuevos
elementos de calidad, como politica de calidad, objetivos de calidad y otros

elementos del Sistema de Gestion de Calidad.

5.3.4 Capacitacion Al Personal Sobre La Norma. El objetivo de la capacitacién
es difundir el conocimiento, la comprensién y aplicacion de los criterios y elementos
a tener en cuenta en el desarrollo del sistema de gestion de calidad e infundir la
adopcion de la calidad como un habito personal, un elemento de competitividad y

una filosofia empresarial.

De acuerdo al diagnéstico de auditoria de la calidad ejecutado, se detecto la
necesidad de realizar divulgacién y capacitacion sobre todos los temas alusivos a la

calidad en todos los niveles de la organizacion.

La etapa de divulgacion y capacitacion estuvo orientada a explicar y dar a conocer
a todos los miembros de la organizacion los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000,
con el propdsito de que comprendieran el sentido de compromiso necesario para el

buen funcionamiento del sistema de gestion de la calidad.

Cabe destacar que esta etapa se realiz6 con el apoyo del Representante del
sistema de Gestion de Calidad, ademas para las capacitaciones de Auditorias
Internas se contd con la colaboracion del Asesora Externa de Calidad aportando la

informacidn necesaria y despejando cualquier duda referente al tema de la calidad.

Para suministrar las diferentes capacitaciones el Autor del Proyecto focalizé la
divulgacion a todos los trabajadores de la organizacién intensificando principalmente

en el personal que incide directamente en la calidad del producto.

Para desarrollar esta etapa se cont6 con el respaldo de la Gerencia, quien aportd
todos los recursos necesarios para su completa ejecucion.
El objetivo de esta actividad se fundamento en investigar, analizar y seleccionar los

temas mas relevantes para implantar un sistema de gestion de la calidad.
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Para cumplir con este objetivo el Autor del Proyecto en coordinacion con el
Representante del sistema de Gestion de Calidad, y la Asesora Externa

desarrollaron un programa de capacitacion cuyo contenido fue el siguiente:

e Familia de Normas ISO 9000: Se enunciaron las caracteristicas principales de
la familia de Normas ISO 9000: 2000, para conocer sus funciones y su

aplicacion.

e Términos relativos a la calidad: Se facilito la terminologia de la NTC-1SO 9000:
2000, que sera utilizada para documentar e implementar el sistema de gestion

de calidad.

e Fundamentos de la NTC-ISO 9001: 2000: Se dio a conocer a todos los
trabajadores de la empresa los requisitos exigidos por esta Norma Internacional.

Explicando con ejemplos, talleres y mesas redondas.

e Enfoque basado en procesos: Se explico detalladamente una de las

principales caracteristicas de la Norma Internacional versién 2000.

¢ Significado del manual de calidad: Se puntualizo en el propdsito buscado por
la empresa al realizar un manual de calidad, detallandose sus principales

caracteristicas y su contenido.

e Importancia de la certificacién: Se divulgo la importancia de la certificacion,
enfatizando en el compromiso de cada uno de los miembros de la empresa para

el logro de la misma.

e Difusién de la politica y los objetivos de calidad de RIKALC S.A.: La politica
y los objetivos de calidad se establecieron por escrito y se expusieron en un
lugar visible para todos los empleados, fomentandose la necesidad de que los
funcionarios de la organizacién los conocieran y aplicaran en el desarrollo de

cada una de sus actividades.
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Caracteristicas de una organizacion con calidad: Se proporciono respuesta a

cada una de las siguientes preguntas, atendiendo y aclarando cualquier

inquietud al respecto:

Que se necesita para que haya calidad?

Que caracteristicas tiene una persona de calidad?

Que significa tener calidad mental?

Que implica adoptar un enfoque de calidad?

Habitos que favorecen la actuacién con calidad

Habitos que obstaculizan la actuacién con calidad

Beneficios que se obtienen al implementar un sistema de gestién de

calidad: Se difundieron los beneficios que obtiene la empresa y por ende cada

uno de sus miembros al trabajar con calidad.

Curso de auditorias internas: Se planificé y llevo a cabo un curso de Auditorias

Internas con el propdsito de seleccionar los auditores internos encargados de

evidenciar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa,

para ello contdé con el apoyo de la Asesor Externa, quien capacitd a los

coordinadores de cada area en los siguientes temas:

\

Caracteristicas de un auditor interno

Tipos de hallazgos encontrados al realizar una auditoria interna

Ejemplos practicos para clasificar un tipo de hallazgo (si conforme, no
conforme, observaciones) en determinada situacion.

Taller en grupo de tres personas para evaluar la capacidad de los
coordinadores como auditores internos.

Taller seleccionando tanto auditores como auditados para evaluar la
conformidad del sistema de gestion de calidad en varios procesos.

Examen teorico — practico para seleccionar los auditores internos, ya que
Unicamente los que aprobaran el curso participarian en las auditorias

internas de la empresa.
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Seguimiento y control de los procesos: Se comunico insistentemente en la
importancia de realizar seguimiento y medicion a los procesos de la empresa,
para ello se efectuaron entrevistas personalizadas con cada coordinador de
area, explicando con ejemplos los métodos utilizados, los cuales se citan a

continuacion:

v'Indicadores de gestién
v"Utilizacion de técnicas estadisticas

v' Toma de acciones (correctivas y preventivas)

Diligenciamiento de formatos y registros del sistema de gestion de calidad:
El autor del proyecto asesoro a los coordinadores de cada &rea sobre el correcto
diligenciamiento de los diferentes formatos y registros del Sistema de Gestion de
Calidad que deben tener en cuenta para cumplir con los requisitos de la NTC-
ISO 9001: 2000. La capacitacion fue personalizada con el objeto de diligenciar

todos los registros y formatos con un ejemplo especifico de cada area.

Resultados de las Capacitaciones.

Con estas capacitaciones se obtuvo que los trabajadores conocieran y
entendieran la politica y los objetivos de calidad de la empresa, sintiéndose
comprometidos y realmente identificados con la planificacion y las metas

organizacionales.

En el desarrollo de talleres y mesas redondas, se percibié alto grado de

entendimiento por parte de los trabajadores.
Los funcionarios de la empresa entendieron la importancia de planificar sus

procesos por medio de caracterizaciones, procedimientos, instructivos, planes

de trabajo o planes de calidad.
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e Todos los funcionarios de la empresa entendieron que la forma de evidenciar
las actividades realizadas era por medio del diligenciamiento de formatos vy
registros, por lo tanto se logro que en todas las areas y proyectos se

implementaran correctamente.

e Las capacitaciones sobre seguimiento y control de los procesos alcanzaron
resultados positivos, ya que en cada area y proyecto se implementaron

indicadores de gestion.

e Se consigui6 que el personal realizara un analisis profundo de las no
conformidades encontradas en los procesos, aplicando diferentes técnicas

estadisticas y tomando acciones correctivas.

e Se indujo al personal en la deteccion de no conformidades potenciales,
realizando el respectivo analisis por medio de técnicas estadisticas e

implementado acciones preventivas.

e Todos los miembros de la empresa descubrieron que la mejora continua del
sistema de gestion de la calidad se logra a través de la implementacion de

acciones correctivas y acciones preventivas.

5.3.5 Alcance del Sistema de Gestion de Calidad. El Sistema de Gestion de
Calidad de RIKALAC S.A. tiene como alcance la produccion y comercializacién de
su producto lider (leche pasteurizada empacada en sus diferentes presentaciones)

en su sede principal, ubicada en la ciudad de Bucaramanga.

5.3.6 Exclusiones de Numerales de la NTC ISO 9001:2000. Teniendo en cuenta
las caracteristicas propias de RIKALAC S.A., asi como el alcance del Sistema de
Gestion de Calidad establecido para la misma, se ha decidido excluir los siguientes
numerales de la NTC-1SO 9001:2000
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DISENO Y DESARROLLO (Numeral 7.3): Se excluy6é debido a que no es un
requisito legal ni del cliente y la organizacion no realiza actividades de disefio y

desarrollo.

PROPIEDAD DEL CLIENTE (Numeral 7.5.4): Se excluy6 ya que el cliente no

suministra ningan bien que requiera ser utilizado o incorporado en el producto.

5.3.7 Definicion De La Politica De Calidad Y Objetivos De Calidad.

Politica De Calidad. La elaboracién de la Politica de Calidad se llevé a cabo
teniendo en cuenta la siguiente metodologia, propuesta por el Autor del

Proyecto:

Teniendo en cuenta las consideraciones del Gerente General, se diligencio un
matriz en la que se identificaron las directrices organizacionales de la empresa y

los requisitos mas importantes de satisfaccion del cliente.

Una vez diligenciada la matriz se procedié a responder utilizando las escalas (1
= Bajo Impacto, 5 = Medio Impacto, 10 = Alto Impacto), que tanto influian las
directrices organizacionales sobre el requisito de satisfaccion del cliente.

Luego se multiplicaron los valores horizontal y verticalmente y se sacaron los

totales.

Finalmente se determiné que los totales mas altos verticalmente eran las
directrices organizacionales que le daban cumplimiento a los requisitos de los
clientes y debian ser tenidos en cuenta para la definicion de la Politica de
Calidad y que los requisitos a los que no se le estaba dando cumplimiento se

debian convertir en objetivos de calidad.

En la TABLA 6, se muestra la Matriz para definir las Bases del Sistema de Gestidn
de Calidad
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Una vez identificadas las directrices para la definicion de la Politica y teniendo en
cuenta de que la Politica de Calidad debe ser adecuada al propdsito de la
Organizacién, debe incluir un compromiso de cumplir requisitos de la mejora
continua, y debe estar orientada a satisfacer la necesidades y expectativas de los

clientes; la Politica de Calidad fue definida de la siguiente manera:

“En RIKALAC S.A., estamos orientados a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, a través de la entrega de productos conformes a
los requisitos y mediante el desarrollo de nuevos productos que nos permitan
la permanencia e incorporacion en nuevos mercados; apoyados de la
adecuacion e implementacion de un sistema de Gestién de Calidad, que nos
conduzca a afianzar la nueva imagen institucional y que fomente el
mejoramiento continuo, con un equipo de trabajo integrado, competente y

comprometido”.

» Objetivos De Calidad. La matriz mostrada en el paso anterior fue la base para
elaborar los Objetivos de Calidad sobre los puntos realmente fundamentales
para la empresa, ademas se identificaron una serie de aspectos importantes,
para plantear las posibles alternativas que apunten hacia el direccionamiento de
la Organizacion y hacia el cumplimiento de lo estipulado en la Politica de Calidad

y asi poder establecer los objetivos de calidad.

Las alternativas se relacionan en la siguiente lista:

¢ Desarrollo de nuevas alternativas de productos lacteos

e Cumplir con entandares de calidad establecidos por la organizacién y la ley
e Garantizar las cantidades de productos requeridas por los clientes

e Entregar los productos a los clientes en los tiempos establecidos

e Mantener una comunicacion efectiva con nuestros clientes

e Medir el nivel de satisfaccion de los distribuidores

e Mejorar el indice de satisfaccion de nuestros clientes
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Entregar los productos en las condiciones de conservacion requerida por los
mismos

Implementar el control estadistico en los procesos de realizacion del producto
Mejorar el desempefio de proveedores

Promover el mejoramiento de la calidad microbioldgica de la leche

Contar con un personal idéneo que facilite el mejoramiento continuo

Garantizar un ambiente de trabajo seguro.

Contar con personal capacitado y comprometido con la empresa y la comunidad.
Promover una cultura de excelente servicio en todos los niveles de la
organizacion

Incrementar el porcentaje de participacién en el mercado.
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TABLA 6. MATRIZ PARA DEFINIR LAS BASES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DIRECTRICES

PERMANENCIA E

GANIZACIONALES | DESARROLLO . ; EQUIPO DE
INCORPORACION AFIANZAR LA IMPLEMENTACION TRABATO
DE NUEVOS DE UN SISTEMA DE
NUEVA IMAGEN ’ INTEGRADO TOTAL
EN NUEVOS GESTION DE ’
PRODUCTOS INSTITUCIONAL CALIDAD COMPETENTE Y
REQUISITOS MERCADOS COMPROMETIDO
DEL CLIENTE
CONFORMIDAD DEL 10 10 5 10 10 50000
PRODUCTO
ENTREGAS OPORTUNAS 1 5 10 10 10 5000
IMAGEN DEL PRODUCTO 10 10 10 1 1 10000
SERVICIO Y ATENCION AL 1 10 10 10 10 10000
CLIENTE
RENTABILIDAD DEL 10 10 10 1 1 10000
PRODUCTO
PROMOCIONES 5 10 10 10 1 5000
VIDA UTIL DEL PRODUCTO 10 5 5 10 5 12500
DISPONIBILIDAD 10 10 10 10 5 10000
TOTAL 500000 25000000 25000000 1000000 25000
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e Afianzar la nueva imagen institucional en el mercado
e Evaluar el desempefio laboral del personal

e Disminuir costos por reproceso y desperdicios

Para la formulacion de los objetivos de calidad se tuvieron en cuenta las alternativas

anteriormente planteadas y los siguientes parametros:

¢ Que tuvieran coherencia con la politica de calidad.

e Que fueran medibles.

e Que estuvieran acordes a las necesidades presentes y futuras de la
organizacion.

¢ Que aportaran criterios de valor para la realizacion de las revisiones gerenciales

La metodologia utilizada para establecer los objetivos generales de calidad consistio
principalmente en adjudicar a cada item de la politica de calidad un objetivo, con lo
cual se asegura que el sistema de gestion esta alineado con los propésitos de la

organizacién y contribuye a que se cumplan.

ITEM: SATISFACER LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTES:

OBJETIVO DE CALIDAD 1: Identificar, comprender y satisfacer las necesidades
actuales y futuras de los clientes esforzandose en exceder las expectativas de los

mismos.

OBJETIVO DE CALIDAD 2: Mejorar el indice de satisfaccién de nuestros clientes

respondiendo oportunamente a sus quejas y reclamos.

OBJETIVO DE CALIDAD 3: Garantizar las cantidades de productos requeridas por

los clientes y entregarlas en los tiempos establecidos.
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ITEM: PERMANENCIA E INCORPORACION EN NUEVOS MERCADOS

OBJETIVO DE CALIDAD 4: Desarrollar nuevas alternativas de productos lacteos

que satisfagan al cliente con estdndares de calidad establecidos.

OBJETIVO DE CALIDAD 5: Incrementar el porcentaje de participacion en el

mercado respecto al afio anterior.

ITEM: MEJORAMIENTO CONTINUO

OBJETIVO DE CALIDAD 6: Disminuir los reprocesos y desperdicios que se generen

en la produccién diaria de leche pasteurizada.

OBJETIVO DE CALIDAD 7: Mejorar el desemperio de proveedores de acuerdo a los

parametros o criterios de calidad establecidos por la Organizacion.

ITEM: EQUIPO DE TRABAJO INTEGRADO, COMPETENTE Y COMPROMETIDO

OBJETIVO DE CALIDAD 8: Establecer y cumplir un programa de capacitacion
integral que se complemente con la evaluacion del desempefio laboral de la

organizacion.

ITEM: ADECUACION E IMPLEMENTACION DE UN S.G.C

OBJETIVO DE CALIDAD 9: Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién

necesaria para apoyar la adecuacién y seguimiento del S.G.C.

5.3.8.  Definicién De Los Indicadores Para El Monitoreo Sobre El Logro De
Los Objetivos De Calidad. A cada uno de los objetivos generales de calidad se
asocié un indicador. Los indicadores permiten conocer en qué medida se realiza una
gestion efectiva para el logro de los objetivos de calidad y dan elementos para el

andlisis y toma de decisiones en la revision gerencial.
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Para la definicion de indicadores de gestidbn se tuvo muy en cuenta que fueran
representativos de la gestion realizada para el logro del objetivo y se les definieron

los siguientes elementos:

e Nombre del Indicador

e Procedimiento de célculo
e Meta

¢ Iniciativas estratégicas

e Responsable

e Frecuencia de medicion

Los siguientes son los indicadores que se definieron para cada Objetivo de Calidad.

OBJETIVO DE CALIDAD 1. Identificar, comprender y satisfacer las necesidades
actuales y futuras de los clientes esforzandose en exceder las expectativas de los

mismos.

= NOMBRE DEL INDICADOR: % Insatisfaccion del Cliente

» PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Clientes Insatisfechos x 100

Clientes Totales

= META 2004: Identificar el 100% de las causas de insatisfaccion del cliente.

= INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
- Sondeos de opinién
- Programa de Servicio al cliente
- Capacitacion del personal en CRM. ( Administracion del Cliente)

- Base de datos de clientes
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= RESPONSABLES:
- Gerencia de Mercadeo y ventas
- Coordinacién de Informacion y Logistica

- Coordinacion de Mercadeo

* FRECUENCIA DE MEDICION : Mensual

OBJETIVO DE CALIDAD 2: Mejorar el indice de satisfaccion de nuestros clientes

respondiendo oportunamente a sus quejas y reclamos.

= NOMBRE DEL INDICADOR: Resolucién de quejas

» PROCEDIMIENTO DE CALCULO: OQuejas resueltas x 100

Total de quejas

= META 2004: Solucionar el 100% de las quejas y reclamos de los clientes

= INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
- Sondeos de opinién
- Programa de Servicio al cliente
- Capacitacion del personal en CRM. ( Administracion del Cliente)
- Base de datos de clientes

- Auditorias de Telemercadeo
= RESPONSABLES:
- Gerencia de Mercadeo y ventas

- Coordinacién de Informacion y Logistica

- Coordinacion de Mercadeo

* FRECUENCIA DE MEDICION: Diaria
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OBJETIVO DE CALIDAD 3: Garantizar las cantidades de productos requeridas por

los clientes y entregarlas en los tiempos establecidos.

NOMBRE DEL INDICADOR : Entregas a tiempo
* PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Productos entregados a tiempo x 100

Productos solicitados

= META 2004: Entregar el 100% de los pedidos en los tiempos establecidos.
= INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

- Segquir el Procedimiento de Solicitud de pedidos

- Auditorias personalizadas a entrega de pedidos
= RESPONSABLE: Gerencia de Mercadeo Y Ventas

= FRECUENCIA: Diaria

OBJETIVO DE CALIDAD 4: Desarrollar nuevas alternativas de productos lacteos

que satisfagan al cliente con estdndares de calidad establecidos.

NOMBRE DEL INDICADOR : Desarrollo de Nuevos Productos

PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Alternativas de Productos x 100

Productos Desarrollados

META 2004: Igual o mejor que lo programado.

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

- Investigacion de Mercados

- Paneles Sensoriales
- Encuestas de Disefios de Empaque

- Focus Group
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= RESPONSABLE: Gerencia De Mercadeo y Ventas

= FRECUENCIA: Semestral — Anual

OBJETIVO DE CALIDAD 5 Incrementar el porcentaje de participacion en el

mercado respecto al afio anterior.

NOMBRE DEL INDICADOR: % de crecimiento en nuevos Mercados

* PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Litros Incrementados x 100

Total Litros Aflo Anterior

= META 2004: Aumentar una participacion en el mercado del 20 %
= INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

- Apertura nuevos mercados

- Programas de ventas
= RESPONSABLE: Gerencia de Mercadeo Y Ventas

= FRECUENCIA: Mensual

OBJETIVO DE CALIDAD 6: Disminuir los reprocesos y desperdicios que se

generen en la produccion diaria de leche pasteurizada.

NOMBRE INDICADOR 1: % Desperdicio

PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Unidades Desperdicio x 100

Unidades Producidas

META 2004: Disminucién de reprocesos y desperdicios en un 10%

FRECUENCIA: Diaria

129



= NOMBRE INDICADOR 2: % de optimizacion de procesos

* PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Tiempo de procesos X 100

Tiempo Estandar de procesos

= META 2004: 80%

= FRECUENCIA: Trimestral

= INICIATIVAS ESTRATEGICAS:
- Programa de Acciones Correctivas y Acciones Preventivas

- Verificacién en cada una de las etapas del proceso

= RESPONSABLES:
- Gerencia de Produccion y Calidad

- Direccién de Produccioén

OBJETIVO DE CALIDAD 7: Mejorar el desempefio se proveedores de acuerdo a

los parametros o criterios de calidad establecidos por la Organizacion.

NOMBRE DEL INDICADOR: Seguimiento a proveedores

PROCEDIMIENTO DE CALCULO:

- Programas de Cumplimiento

- Capacidad de Entrega Oportuna

- Competencia econémica

META 2004: Mejorar el desempefio de proveedores en un 20%

INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

- ldentificacion y Seleccion de Proveedores Claves( Socios

Comerciales)

- Reconocimiento del Mejoramiento y Logros del Proveedor
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- Creacion de comunicaciones clara y abierta con los proveedores.

- Compartir informacion y planes futuros

= RESPONSABLE:
- Gerencia de Produccién y Calidad

- Coordinacién de Produccién e Ingenieria

= FRECUENCIA: Mensual

OBJETIVO DE CALIDAD 8: Establecer y cumplir un programa de capacitaciéon

integral que se complemente con la evaluaciéon del desempefio laboral de la

organizacion.

NOMBRE DEL INDICADOR: % de implementacion programa de capacitacion

= PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Hrs. Cap. realizadas X 100

Hrs. Cap. Programadas

= META 2004: Lograr un 80% de la implementacion del programa de Capacitacion.

= INICIATIVAS ESTRATEGICA:
- Programa de Capacitacion

- Programa de Competencias Laborales

= RESPONSABLE:
- Todas las Gerencias

- Direcciéon de Recurso Humano

FRECUENCIA: Mensual

OBJETIVO DE CALIDAD 9: Asegurar la disponibilidad de recursos e informacién

necesaria para apoyar la adecuacién y seguimiento del S.G.C.
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= NOMBRE DEL INDICADOR: % de cumplimiento

* PROCEDIMIENTO DE CALCULO: Gastos ejecutados x 100

Presupuesto Asignado

= META 2004: Asegurar la disponibilidad de recursos en un 80%

* INICIATIVAS ESTRATEGICAS:

- Planes de Accién para el cumplimiento de la gestion.

= RESPONSABLE: Gerencia General

* FRECUENCIA: Mensual

5.3.9 Definicion De Los Procesos Principales De La Empresa, De Sus
Interfases E Interrelaciones Y Construccién Del Mapa De Procesos. La
informacién recopilada hasta el momento, relacionada con los aspectos generales
de la Compaifiia, los resultados del diagndstico inicial y los detalles del sistema
productivo, tiene una gran importancia para el establecimiento del Sistema de
Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000. Todos estos factores, ademas de constituir la
base para el analisis de los procesos existentes, en contraste con los requerimientos
de la norma, permiten detectar las oportunidades de mejoramiento de los mismos,
asi como la necesidad de establecer nuevos procesos que de alguna forma

conduzcan hacia un incremento de la satisfaccion del cliente.

Durante todo el programa de establecimiento y documentaciéon del Sistema de
Gestion de Calidad, se hizo énfasis en el principio de enfoque hacia procesos de la
Norma ISO 9000:2000, con el fin de relacionar recursos y actividades que permitan

el logro de objetivos comunes en la empresa.
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Para cumplir con este propésito se inicio la configuracion del sistema definiendo los
procesos de la empresa, e interrelacionandolos a través de una red, para ello se

realizaron las siguientes actividades:

1. Definicion de los procesos.
Identificacién y medicion de los insumos y resultados de los procesos.

3. Identificacion de las interfases de los procesos con las funciones de la
Organizacion.

4. ldentificacion de los clientes internos y externos, proveedores y otras partes
interesadas.

5. Establecimiento de la responsabilidad, autoridad y lineas de mando para la

gestion del proceso.

Para obtener esta informacién, el Autor del Proyecto se reunié con los Directivos de
la empresa, la Asesora Externa, la Coordinadora de Produccion y Calidad, el
Representante del sistema de Gestion de Calidad y juntos diligenciaron el formato
CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS, con el cual se obtuvo la informacion
suficiente para disefiar el MAPA DE PROCESOS DE LA EMPRESA y para
configurar los procesos tomando en cuenta los pasos del proceso, mediciones de

control, métodos, flujos y recursos.

El formato caracterizacion de los procesos y el mapa de procesos y las
interacciones entre los procesos se pueden observar en el Manual de Calidad

(ANEXO 1).

» Mapade Procesos.

A continuacién se presenta el mapa de procesos de RIKALAC S.A., en el cual se

pueden observar tres tipos de procesos:

1. PROCESOS DE DIRECCION: Son aquellos que tienen como objetivo definir el

rumbo de la organizacion, asegurando asi el buen funcionamiento de todas
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y cada una de las actividades que se llevan a cabo al interior de la misma.
En esta clasificacion se han identificado los  siguientes  procesos:
Comunicacion con el Cliente, Control de Gestion, Mejoramiento y Desarrollo

de Personal.

2. PROCESOS DE REALIZACION: Son aquellos que guardan relacion directa
con la fabricacion del producto y que tienen una secuencia légica de ejecucion.
Entre estos se encuentran los siguientes procesos: Acopio, Programacién de la
Produccién, Recepcion de Leche Cruda, Pasteurizacion, Empaque de Leche

Pasteurizada y Embalaje.

3. PROCESOS DE SOPORTE: Son aquellos que deben ser ejecutados con el
fin de garantizar la correcta ejecucién de otros. En este grupo se encuentran
los siguientes procesos: Mantenimiento y Calibracién, Control Documental,
Logistica de Despacho, Suministro Servicios de Distribucién, Control de la

Calidad, Auditoria Interna, Materiales e insumos.

» Caracterizacion O Descripcion De Los Procesos

La especificacion de los procesos representa una manera organizada y completa de

realizar la planificacion del sistema de gestion de calidad.

Para la caracterizacion de cada uno de los procesos definidos en el Mapa de

Procesos de RIKALAC S.A., se tuvo en cuenta los siguientes aspectos:

e Objetivo

e Alcance

e Procesos proveedores
e Entradas

e Actividades

e Salidas

e Procesos clientes
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e Responsable

e Parametros de medicion y seguimiento
e Documentos

e Procesos de soporte

e Recursos

e Requisitos a cumplir

Las caracterizaciones de los procesos de RIKALAC S.A., se pueden observar en el
Manual de Calidad (ANEXO 1).

5.3.10. Identificacion De La Documentacion Actual Y Verificacion De La
Pertinente Frente A Su Utilizacién Y Frente A La Norma. Un sistema de gestiéon
de calidad consta entre otras cosas de la documentacion que se emplea para
alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente. El sistema
también tiene que ver con la evaluacién de la forma como se hacen las cosas y de
las razones por las cuales se hacen, lo cual se debe precisar por escrito o
documentar, registrando los resultados para demostrar que se hace.

La magnitud de extension de la documentacion que conforma el sistema de gestién
de la calidad puede cambiar de una organizacion a otra, debido al tamafio de ella, el
tipo de actividades que se realizan, la complejidad de los procesos y la competencia
del personal.

El desarrollo del sistema de gestibn de la calidad y la elaboracion de los
procedimientos exige necesariamente la participacion del personal, ya que entre
mas gente participe y mas rapido se realice toda la documentacion, habra mas

comprension, participacion y sentido de pertenencia.

La etapa de la documentacion se fundament6 en la elaboracién, complementacion y
modificacion de: caracterizaciones de todas las areas, procedimientos, instructivos,
formatos, registros, dejando evidencia objetiva del método que la empresa utiliza
para realizar todos los procesos basandose en los requisitos de la NTC-
1SO9001:2000.
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Esta etapa se desarrolld satisfaciendo los requerimientos de la NTC-1ISO9001:2000,
formalizando la estabilidad de las acciones en todos los procesos del Sistema de
Gestion de la Calidad, induciendo al personal a garantizar las actividades que
realiza y estableciendo una planeacion y control de los trabajos que inciden en la

produccion y en prestacion del servicio.

El Autor del Proyecto fue el responsable de actualizar, modificar y elaborar toda la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de RIKALAC .S.A., contando con
el apoyo y asesoria del Representante del Sistema de Gestion de Calidad y de la
Asesora Externa de Calidad, ademas para la realizacion satisfactoria de este
proceso se contd con la colaboracion del personal que incide en los procesos y que

se involucran en el Sistema de Gestién de Calidad.

» Diagnostico De La Documentacion.

La gestion de la documentacion del sistema de gestién de la calidad de RIKALAC
S.A., se inici6 con un diagnostico del estado en el que se encontraba la
documentacién existente, con el fin de detectar obsolescencias y faltantes respecto

a lo que realmente se aplica.

La metodologia que se utiliz6 para hacer el diagnostico de la documentacion
consistié en hacer un listado de las actividades principales o las actividades que la
organizacién necesitaria tener documentadas, evaluar si se cuenta con
procedimientos documentados para dichas actividades y posteriormente
inspeccionar mediante observacion directa en campo y entrevistas si los
procedimientos e instructivos relativos a dichas actividades se encontraban vigentes
0 no. Como conclusion del diagnéstico se determiné la cantidad de instructivos y/o
procedimientos a gestionar.

Después de haber realizado el diagnostico y estudio parcial de la documentacién se
concluyd que para implementar el sistema de gestién de calidad en RIKALAC S.A.,
se debia actualizar los documentos relacionados con la planta de produccién y

elaborar mas de la mitad de la documentacion, incluyendo instrucciones vy

136



procedimientos de actividades que se desarrollan en el campo, que influyen
directamente en la calidad del producto; ademas que se debian elaborar algunos
documentos que la norma exige tener en el sistema de gestion de calidad y algunos
otros que la empresa necesita tener con el fin de respaldar la gestién y avance de la

implementacion del sistema.

» Consultay Revision De La Documentacion Existente.

Para comenzar a realizar la revision fue necesario ubicar la documentacion
existente, que se encontraba en la Coordinacion de Produccién, estos documentos
se hallaban organizados en manuales para cada area y en cada uno de ellos se
encontraban los procedimientos e instructivos correspondientes a cada una de ellas,
el principal cambio que se estableci6é fue la organizacién de acuerdo al enfoque de
procesos; aboliendo de esta forma la clasificacion de acuerdo a la estructura

organizacional de la planta.

En el archivo que se tenia anteriormente, se encontraba reunida toda la
documentacion referente a la realizacion del producto, en un manual llamado

manual de produccion.

Teniendo en cuenta el enfoque a procesos de la versién 2000, se distribuyeron los
documentos de acuerdo al proceso de realizacion del producto al que corresponden,
dichos procesos son: Acopio, Programacién de la Produccién, Recepcion de Leche

Cruda, Pasteurizacion, Empaque de Leche Pasteurizada y Embalaje.

» Modificacion De Documentos.

La modificacion de los documentos se realizé paralelamente a la revision y se
fundamenté basicamente en la observacion directa de las actividades y en la

retroalimentacién con coordinadores de procesos e involucrados, en los lugares de

trabajo con el fin de garantizar que quedara escrito lo que en realidad se hace.

137



Los procedimientos e instructivos relacionados con control de calidad, se
modificaron realizando entrevistas no formales con la Directora y Coordinadora de
Control de Calidad, con el fin de hacer un andlisis profundo de cada documento,
para obtener finalmente instructivos y procedimientos entendibles, practicos vy

aplicables en la operacion diaria.

Como resultado de las modificaciones, se obtuvo documentacién actualizada que
posteriormente se llevo al ciclo de gestidén de la herramienta Guia Documental que
se describe en el Procedimiento de Control Documental, el cual se puede observar
en el Manual de Calidad (ANEXO 1).

Adicionalmente se elaboraron los documentos que se detectaron como faltantes en
el diagndstico inicial; la elaboracion de los nuevos documentos se realiz6 con
supervision de los responsables de proceso y con los aportes y la colaboracion de
los que participan en la realizacion de las actividades, esta elaboracion se describe

mas detalladamente en el numeral 5.3.13 de este capitulo.

5.3.11 Definicion Clara Y Precisa De Las Funciones Y Responsabilidades
Pertinentes Al S.G.C. Una de las etapas importantes es la determinacion de las
funciones y responsabilidades con el Sistema de Gestion de Calidad, para ello el
Autor del proyecto presentdé al comité de Gestion de Calidad, una Matriz de
responsabilidades y autoridades en la que se identifican los diferentes puntos de la

norma y los responsables de su cumplimiento. TABLA 7.

Ademds con el fin de dejar evidencia de las funciones de cada uno de los cargos y
de la competencia del personal de la empresa en cuanto la educacion, formacioén,
habilidades y experiencia necesaria; se elabor6é una Propuesta de Manual de
Competencias, para los cargos administrativos y unos operativos que van
directamente relacionados con la calidad del producto y que son responsables de

cada uno de los procesos identificados en el Mapa de Procesos (ANEXO 2).

5.3.12 Elaboracion Del Plan De Inspeccidon Y Ensayo Para La Realizacion Del

Producto. EI Plan de Inspeccion y Ensayo para los productos contiene las
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diferentes etapas de realizacion de los mismo, su descripcion o referencia al
procedimiento que lo sefala, los recursos tanto humanos como equipos que se
necesitan, las caracteristicas de calidad criticas que se deben controlar en cada
etapa, el sistema de control y el plan de contingencia en caso de presentarse alguna

anomalia.

5.3.13. Elaboracion de los Documentos Pertinentes. En reunion realizada en el
Comité de Gestion de Calidad se decidié dar plena autonomia al Autor del proyecto
para que se disefiara los procesos exigidos (explicita o implicitamente) en la Norma
ISO 9001 y a los que la empresa no diera cumplimiento, para ello conté con la
Asesoria Externa y la colaboracion del Representante del Sistema de Gestion de

Calidad, quienes siempre estuvieron atentos a cualquier consulta.

De acuerdo con la jerarquia de la documentacién que se muestra en la FIGURA 2,
entendida como el orden en que se deben desarrollar los documentos del S.G.C., se
elaboré el Manual de Calidad, el nivel A, una vez documentado este primer nivel, se
disefiaron y levantaron los procedimientos generales, nivel B; y por ultimo se
identificaron los documentos complementarios, necesarios para cumplir con las

necesidades de la Organizacion y las exigencias de la entidad certificadora, nivel C.

FIGURA 2. JERAQUIA DE UN SISITEMA DOCUMENTADO DE CALIDAD

Los documentos del S.G.C., fueron disefiados teniendo en cuenta el
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“Procedimiento de Control Documental”, el cual se puede observar en el Manual de
Calidad (ANEXO 1) y la guia documental anexa a este procedimiento, donde se

muestran los detalles establecidos y estandarizados.

En resumen los documentos elaborados son los siguientes:
1. Manual de calidad (ANEXO 1)

2. Manual de procedimientos e instructivos

3. Manual de competencias (ANEXO 2)
4

Registros del Sistema de Gestion de Calidad

En el Listado Maestro de Documentos se relacionan todos los documentos del
Sistema de Gestion de la Calidad (ANEXO 3).

» Manual de Calidad
Es un documento de vital importancia para la implementacion del S.G.C., en la
Organizacion, ya que define en términos generales el como y el qué se hara en la

empresa.

Par su elaboracion se revisé la NTC ISO 9000 y pautas para el desarrollo de un
Manual de Calidad.

Este manual (ANEXO 1), presenta la politica de Calidad de la Organizacion y define

la estructura de documentacion que cubre los requisitos del S.G.C.
» Manual de Procedimientos e Instructivos

El manual constituye una guia sobre cémo llevar a cabo las cosas, permite la
ejecucion de las tareas de una manera homogénea, lo cual contribuye

considerablemente a la organizacion de la calidad al interior de la entidad.
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El manual de procedimientos recopila los procedimientos administrativos y del
sistema de Gestion de Calidad que se han establecido para satisfacer las
necesidades de la Organizacion y los requisitos legales; ademas contiene los

registros de calidad que son necesarios para el cumplimiento se este sistema.

Tiene una codificacion que facilita su identificacion, asi mismo, la estructura de cada
procedimiento describe el procedimiento, el alcance, los recursos y los formatos

correspondientes para esta actividad.

Para elaborar este manual, inicialmente se identificaron los procedimientos a
documentar, de acuerdo a los requerimientos de la Organizacién y a los requisitos
legales. Posteriormente, se definid el formato para organizar la informacion del
procedimiento y los responsables de cada uno de estos. Por Ultimo, se realizé la
descripcion de cada uno de los procedimientos, manejando un lenguaje sencillo y

ameno para su lectura.

Luego con la informacion recopilada se analizaron los procedimientos y se
realizaron las mejoras convenientes o que eran necesarias para dar cumplimiento a

los requisitos de la norma.

Posteriormente se documentaron los procedimientos y se presentaron al jefe de
proceso para que los revisara y diera recomendaciones de mejora. Estas
recomendaciones se implementaron y finalmente se documentaron los
procedimientos finales, los cuales se presentaron ante el Representante del Sistema

de Gestién de Calidad para su aprobacion.

La elaboracién de los procedimientos permitio definir que otros documentos
soportes eran necesarios para estandarizar los procesos y para dar cumplimiento a
la Norma, asi pues después se elaboraron los instructivos concernientes al
procedimiento en particular, para ello se realizaron entrevistas con los involucrados
y observacién directa para escribir paso a paso las actividades a realizar. Algunos

instructivos se configuraron para ser utilizados durante la etapa de entrenamiento,
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aunque, con seguridad por ser actividades repetitivas no requieren posteriormente

un uso frecuente.

» Manual de Competencias

Con el fin de dejar evidencia de la existencia de mecanismos de aseguramiento de
la competencia del personal para desarrollar sus funciones, se elaboré una
propuesta de Manual de Competencias en el que se incluian requisitos de
educacién, formacion, habilidades, experiencia y las funciones correspondientes, se
elaboraron las competencias de los cargos responsables de cada uno de los
procesos identificados y que influyan directamente en la calidad del producto o

satisfaccion del cliente.

El proceso de elaboracién del Manual de Competencias se inicié con la recopilaciéon
de la informacién necesaria para realizar el analisis ocupacional, mediante la

utilizacién de un cuestionario y de entrevistas con los ocupantes del cargo.

» Registros de Sistema de Gestion de Calidad

Todos estos documentos mencionados anteriormente permitieron reconocer qué
formatos se requerian para dejar los registros de calidad que inmediatamente fueron
disefiados y documentados.

Se elaboraron de acuerdo a la necesidad que tenian los Manuales de
Procedimientos, de registrar las actividades realizadas y evidenciar de una manera
objetiva el manejo del Sistema de Gestidén de la Calidad ante las auditorias internas

0 externas.

En el Listado Maestro de Registros se relacionan todos los registros del Sistema de
Gestion de la Calidad (ANEXO 4).
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TABLA 7. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES
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4.1. Requisitos generales
Actividades de socializacion de la
informacion relacionada con el S.G.C.,| AR AR AR R E E E E E E
con todo el personal de la Organizacién
Implementacion del plan de seguimiento
para medir el desempefio del S.G.C. AR AR AR R
Dar evidencia de las acciones correctivas AR AR AR AR R
4.2.1. Requisitos Documentacién -
Generalidades
Tramitar una copia controlada de la
documentamon que se tiene .y.,tenerla AR AR AR R E R E E E E
exclusivamente para disposicién del
personal.
4.2.2. Manual de Calidad
Coordinar 'y supervisar todas las
actividades para la revision y aprobacion AR ARE RE RE RE RE RE RE RE RE
de los documentos relacionados con cada
area.
4.2.3. Control de Documentos AR AR RE RE RE RE RE RE RE RE
4.2.4. Control de Registros NA R NA NA E RE E E RE RE
5.1. Compromiso de la Direccidn ARE ARE ARE RE E E E E E E
5.2. Enfoque al Cliente AR AR R E E E E E RE RE
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5.3. Politica de Calidad AR AR AR AR I I I I | I
5.4.1. Objetivos de Calidad
Establecer un plan de inspeccion parael} o | A | AR | RE | RE | RE | RE | RE | RE | RE
seguimiento y mediciéon de los objetivos
5.4.2. Planificacién de la Calidad ARE ARE ARE AR R R R R R R
5.5.1. Responsabilidad y Autoridad
Establecer_e implementar un manual de ARE ARE ARE RE | | | RE RE RE
competencias de personal
!mplementar un programa de formacion ARE ARE RE RE | | | E E E
integral
5.5.2. Representante de la Direccién AR ARE RE I I I I I I I
5.5.3. Comunicacion Interna ARE ARE E E E E E E E E
5.6.1. _Rewsmn por la Direccion - AR A AR E E E E E E E
Generalidades
5.6.3. Resultados de la Revisién RE RE I I I I I I I I
6.1. Suministro de Recursos ARE E E E E E E E E E
6.2.1. . Recurso Humano | ARE ARE RE RE RE RE RE RE
Generalidades
6.2.2. Competencia, Toma de
Concienciay Formacioén
Determinar las necesidades de
calificacion, competencia y cémo se
proporciona la formaciéon a todo el AE AE R RE RE RE RE RE RE RE

personal que realiza actividades que
afectan a la calidad del producto o
servicio.
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Conservar los registros adecuados
relatl\{os a la formacion, calificacion y AE AR R RE RE RE RE RE RE RE
experiencia del personal en sus
respectivas hojas de vida.
6.3. Infraestructura ARE ARE ARE RE RE RE RE RE RE RE
6.4. Ambiente de Trabajo ARE ARE R R R R R R R R
7.1. Planlflcacu_)n. de la Realizacion del AR AR R RE RE RE RE RE RE RE
producto o servicio
7.2.1._ Determinacién de los requisitos ARE ARE | RE RE RE RE RE RE RE
relacionados con el producto o servicio
7.2.2. Revision de los requisitos AE AE | RE RE RE RE RE RE RE
relacionados con el producto o servicio
7.2.3. Comunicacion con los clientes AR AR R RE RE RE RE RE RE RE
7.4.1. Proceso de Compras Al Al R | ARE ARE E I I |
7.4.2. Informacién de la Compras A A R E AR AR E E E E
7.4.3. Verificacion de Productos Al Al R AR AR
Comprados
7.5.1. gontrol de_Ig Produccién y la ARI ARI R E E | E E
prestacion del servicio
7.5.2. Validacion de los procesos ARI ARI R E E | I E ARE ARE
7.5.3. Identificacidn y Trazabilidad Al Al R E ARE ARE ARE E E E
7.5.5. Preservacién del Producto ARI ARI RI RI RI R ARE ARE ARE ARE
7.6. ' "Control 'd.e los equipos de ARI ARI R E E E E E | |
medicion y seguimiento
8.1 Medicion, analisis y mejora —| \pr) | AREI | ARE | ARE | ARE | ARE | ARE | ARE | ARE | ARE

Generalidades
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8.2.1. Satisfaccién del Cliente Al Al AR AE E E AE AE AE AE
8.2.2. Auditoria Interna ARE ARE ARE R R R I R R
8.2.3. Seguimiento y medicion de los AR AR AR ARE E E E
procesos
8.2.4. Seguimiento y medicion de los Al AR Al AR ARE E E AR AE AE
productos
8.3. Control de las No Conformidades ARE ARE ARE ARE ARE ARE ARE ARE ARE ARE
8.4. Analisis de Datos ARE ARE ARE ARE R E E E E E
8.5.1. Mejora Continua AR AR RE RE RE RE RE RE RE RE
8.5.2. Acciones Correctivas AE AR R RE RE RE RE RE RE RE
8.5.3. Acciones Preventivas AR R RE RE RE RE RE RE RE RE
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6. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1. ENFOQUE

Esta etapa estuvo encaminada a orientar al personal en la correcta aplicacion,
tratamiento, almacenamiento y conservacién de los diferentes documentos que
forman parte del SGC, con el propésito de evidenciar la planificacion, seguimiento,
control, mejora continua, interrelaciéon de los procesos, medicion y demas
caracteristicas exigidas por la NTC-ISO 9001: 2000.

6.2. METODOLOGIA

Esta etapa fue la parte central del proceso de establecimiento del sistema de
gestion de calidad. Para lograr el objetivo propuesto se requirio de la participacion y

el compromiso de todo el personal de la empresa.

Adicionalmente fue necesario que el area de calidad de la empresa duplicara
esfuerzos en el desarrollo de metodologias que garantizaran la implementacion en

el tiempo estipulado.

Es importante destacar que la fase de implementacion dependio de los resultados
obtenidos en las etapas de diagnéstico de la situacién actual, divulgacion vy

capacitacion, documentacion (capitulo 5).

6.2.1 Condiciones favorables para la implementacion ISO. Para la
implementacién de la norma fue necesario que en RIKALAC S.A. existiera una
apertura mental, un enfoque hacia el mercado, un sistema abierto al cambio,

manifestadndose en los siguientes aspectos:

¢ Muestra su orientacion hacia los clientes, un enfoque hacia el mercadeo integral,

la creatividad y la disposicion a la mejora continua y al cambio.
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e Rompe esquemas, se mantiene actualizada, es agil y flexible.

e Mas que operativa, es una empresa orientada a crear, a planear, a producir
cambios que repercutan en la mejora continua.

¢ Demuestra planeacién, tiene las condiciones favorables para garantizar nuevos
resultados.

e Busca constantemente el afianzamiento de un mercado.

e Mantiene un enfoque basado en productividad y efectividad en el mercado.

e La valoracion del mercado es a través de la satisfaccion y el cumplimiento de

metas cero errores.

Una caracteristica importante en RIKALAC S.A., que facilit6 el proceso de
implementacion, fue el mantenimiento de una gerencia abierta, cuyos directivos son

lideres de la organizacion, no jefes.

Los integrantes del area de calidad de la empresa trabajaron en conjunto con la
gerencia para crear una cultura madura en RIKALAC S.A. realizando capacitaciones

permanentes a todo el personal de la organizacion.

Para implementar el Sistema de Gestidn de Calidad en RIKALAC S.A. fue necesario

un ambiente propicio, un terreno favorable, una cultura que manifestara:

¢ Orientacion hacia lo estratégico y mayor delegacion de lo operativo
e Organizacion orientada hacia el servicio a clientes
e Un recurso humano de mayor nivel posible

¢ Innovacion permanente en métodos, en los procesos y sistemas de trabajo
Es importante aclarar que las condiciones favorables para la implementacion ISO
fueron reforzadas durante todo el proceso de establecimiento y documentacion de

la norma.

6.2.2 Aplicacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la NTC-ISO
9001: 2000. La aplicacién del Sistema de Gestion de Calidad en RIKALAC S.A.,
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implicé un importante “proceso de cambio” que ejerci0 su impacto sobre toda la
organizacién, debido a que el personal estaba acostumbrado a realizar las

actividades de una forma diferente a la requerida por el nuevo sistema.

Para llevar a cabo el proceso de cambio, el Autor del Proyecto en coordinacién con
los demds integrantes del area de calidad y contando con la guia del asesor
externo, desarrollaron un programa de sensibilizacién hacia la NTC-ISO 9001: 2000,
ensefiando, formando y entrenando a las personas con el fin de que cambiaran sus
patrones mentales y culturales, permitiendo de esta forma que el proceso fuera

eficiente y agradable.

Como parte de la implementacién, se establecieron los indicadores de desempefio
del sistema (por ejemplo, indice de quejas y reclamos, cumplimiento de
especificaciones y plazos de entrega, satisfaccién de clientes, productividad,
facturacion, etc). De esta forma fue posible medir los efectos de la implementacion

del sistema.

Asimismo se enfatizé en la toma acciones correctivas para analizar las causas de
los problemas y establecer soluciones que eviten la repeticion de los mismos,
garantizando el mejoramiento continuo de los procesos. Esta tarea fue
responsabilidad del coordinador de cada area, siendo revisada por el Representante

del Sistema de Gestion de Calidad.

6.2.3 Pasos a seguir en el proceso de implementacion. Después de haber
documentado los procesos se procedié a la implementacién del Sistema de Gestion
de Calidad en RIKALAC S.A.., el cual consistio en:

¢ Entregar una copia controlada de los formatos y registros del sistema de gestién
de calidad version 2000 a los coordinadores de cada area, con el fin de que los

conocieran para diligenciarlos cuando sea requerido.

e Realizar las actividades tal cual se documentd en los procedimientos e

instructivos de trabajo.
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e Utilizar los formatos y registros donde se evidencia la operacién de cada

documento.

e Efectuar revisiones periddicas de los formatos y registros diligenciados con el fin

de estipular el nivel de implementacion

o Verificar la toma de acciones y su adecuado seguimiento. Se visitaban los
puestos de trabajo para solicitar la documentacién que evidenciara la toma de
acciones (registros de acciones correctivas y acciones preventivas), donde se

evaluaba la eficacia de las acciones tomadas.

6.2.4. Plan de revisiones. EIl objetivo de esta actividad consistio en revisar los
formatos y registros del sistema de gestién de calidad con el fin de controlar su

correcta implementacion y manejo en RIKALAC S.A.

Para el logro de este objetivo se realizé lo siguiente:

Revision de los registros y formatos diligenciados dentro de cada proceso con el fin

de:

e Comprobar su correcto diligenciamiento.

e Evidenciar el seguimiento y control de los procesos

e Detectar la conformidad de los procesos

e Corroborar que las no conformidades tengan seguimiento, lo que implica que se
tomen las acciones respectivas.

e Confirmar que los registros y formatos sean almacenados correctamente.

e Elaborar informes de la revision de formatos y registros, especificando
detalladamente los hallazgos encontrados y las respectivas observaciones y

recomendaciones.
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7. AUDITORIA DE SUFICIENCIA

Esta primera auditoria de suficiencia al Sistema de Gestion de Calidad (revision
documental y trabajo de campo) se realizo con el fin de verificar si el montaje del

sistema cumple con los requisitos de la horma técnica ISO 9001:2000.

Esta auditoria se realizé con la colaboracion de la Coordinadora de Produccion e
Ingenieria, la Coordinadora de Informacién y Logistica y el Representante del

Sistema de Gestién de Calidad, los cuales son auditores internos de calidad.

Los conceptos que se verificaron en la auditoria de suficiencia fueron los siguientes:

¢ Que los procedimientos, instructivos y caracterizaciones estuvieran en el lugar
de aplicacion.

¢ Que los procedimientos, instructivos y caracterizaciones fueran adecuados a la
funcion.

e Que el personal estuviera debidamente capacitado en los procedimientos
correspondientes

e Que lo realizado fuera acorde a lo documentado.

e Que los formatos y registros estuvieran en el lugar de aplicacion, con el fin de

demostrar la evidencia requerida.

Los resultados de la auditoria de suficiencia se observan en el (ANEXO 5).

151



8. TOMA DE ACCIONES DE MEJORAMIENTO

Como resultado de la auditoria de suficiencia y basado en andlisis DOFA, se decidio
tomar acciones de mejoramiento enfocadas en uno de los requisitos mas
importantes exigidos por la Norma, el andlisis de datos, ya que no existe evidencia
de que se analizan los datos recopilados en los registros para determinar la
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de calidad y para identificar donde
pueden realizarse mejoras.

Estas acciones de mejoramiento se centraron en dos aspectos importantes a
consideracion de la Organizacion, los cuales son el analisis de las quejas y
reclamos por calidad del producto y al analisis de clientes perdidos, para lo cual se
utilizaron herramientas estadisticas y diagramas que facilitaran el andlisis del

mismo.

8.1. ANALISIS DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS POR CALIDAD DEL
PRODUCTO

Para este analisis se procedio a recopilar las quejas y reclamos de los clientes de
los ultimos 6 meses que son relacionadas en el Formato Manejo de quejas y
reclamos por Calidad del producto, el cual es diligenciado por la Auxiliar de base de
datos y servicio al cliente, quien se encarga de remitir la queja al area
correspondiente.

El total de registros de quejas y reclamos recopilados fueron 46, del cual 19 fueron
identificados como objeto de estudio, los cuales hacian relacién al alcance del
sistema de gestion de la calidad, especificamente a la leche pasteurizada en sus
diferentes presentaciones.

Se hizo un andlisis detallado de la informacién diligenciada en estos registros y se
pudo identificar que las cuatro (4) principales razones de insatisfaccién de los
clientes relacionada con el producto eran : Leche aguada, Filtracion, Acidez, mal
olor y sabor. Para lo cual se utilizo un diagrama de causa — efecto para poder

identificar las posibles causas de insatisfaccion de los clientes (FIGURA 3).
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FIGURA 3. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
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8.1.1 Andlisis Del Diagrama Causa — Efecto

Teniendo ya identificadas las principales causas de insatisfaccion del los clientes se
determinaron cuales de las mismas eran controlables y cuales no controlables; y

como se pueden controlar. Los resultados se observan a continuacion:

» LECHE AGUADA

Causas Incontrolables:

. Condiciones Climéaticas

. Alimento del Ganado

Estas causan son incontrolables y cada una repercute en el resultado de la otra, ya
que inconvenientes de calidad, como el de la leche aguada, son consecuencia de la
calidad de la Materia Prima, que se ve afectada por el intenso verano que se ve

reflejado con alimentacion de los animales.

Causas Controlables:

e Rehidratacion.
Esta causa se puede controlar ya que es una forma de estandarizar la leche cruda
bajo pardmetros y politica internas establecidas por la organizacion. Estos

pardmetros se deben establecer de manera que no afecten la calidad del producto.

e Compra de leche en acopios donde la leche es baja en sdlidos.

Para poder controlar esta causa se deben tener identificados los posibles
proveedores de leche cruda y clasificarlos teniendo en cuenta la zona de donde
provengan, para poder determinar si la cantidad de sélidos que contiene la leche es
alta o baja y asi poder establecer como influye este aspecto en la calidad del

producto final.
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e Adulteramiento de la leche por parte del proveedor.

Para controlar esta causa se deben realizar visitas periddicas personalizadas a cada
una de las fincas y hatos que proveen leche cruda, para poder identificar las
condiciones en las cuales la procesan y realizan la manipulacién de la misma.
Ademas en estas visitas se deben realizar pruebas microbiolégicas y fisico quimicas
que nos puedan dar a conocer las caracteristicas inherentes de la leche cruda y asi
poder hacer seguimiento controlado a estas caracteristicas, en el momento que se

recepciona la leche; realizando las pruebas correspondientes.

SUGERENCIA

Como accion a tomar para verificar que las causas anteriormente mencionadas
estan siendo controladas y para verificar la conformidad del producto, se deben
realizar Paneles Sensoriales donde se compare la calidad de la leche antes de salir

al mercado con la de los principales competidores.

» ACIDEZ

Causas Incontrolables

e Condiciones Climéticas Externas.

Esta causa es incontrolable ya que las condiciones climéticas externas de tierras
calientes, como son las altas temperaturas afectan la conservacion de la cadena de
frio de los productos en los puntos de venta y por consiguiente la calidad del

producto.

Causas Controlables

« Interrupcion de la cadena de frio.

Para el control de esta causa intervienen tres factores que son : cuartos frios,

tiempos prolongados de exposicion durante la distribucion y la interrupcion de la

cadena de frio en los puntos de venta.
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Para controlar la interrupcion de la cadena de frio durante el cargue y durante el
almacenamiento de los productos, se debe hacer un seguimiento de la temperatura
a la que se encuentran los cuartos frios, verificando que cumplan con los
pardmetros de temperatura adecuados para la conservacion del producto. Asi
mismo el personal encargado de realizar el cargue debe procurar abrir la puerta de

los cuartos frios los menos posible, con el fin de mantener la temperatura necesaria.

« Contaminacion post pasteurizacion.

La contaminacion post pasteurizacion es consecuencia de los siguientes factores:
magquina mal lavada, red de pasteurizacion mal higienizada, fugas de la maquina en
cualquier punto de la red, mala manipulacién de los operarios y temperatura de los
procesos no adecuada.

Para hacer control a esta causa se debe instruir a todos los operarios en el manejo
de la maquina — operario, para lo cual se establecié un instructivo para el manejo
operario — maquina de pasteurizacion, el cual debe ser conocido por cada uno de
los operarios y debe ser tenido en cuenta para la labor diaria, donde se describe de
manera detallada el manejo que se le debe dar a la maquina pasteurizadora a fin de
tener un control y obtener un producto con caracteristicas acordes a las requeridas.
Ademéas se debe capacitar a los operarios sobre la importancia de la calidad en los

productos, para que tomen conciencia y se comprometan con la misma.

« Calidad de la materia prima.

Para controlar esta causa se deben realizar pruebas microbioldgicas y fisico
gquimicas antes del acopio y antes de la recepcion de la leche cruda en la planta de
produccién para verificar, que la leche cumple con las caracteristicas inherentes de
la misma y asi poder liberarla.

> FILTRACION

Causas Incontrolables

« Tratamiento mecéanico y de manipulacion que se le da a las bolsas afuera de la

Organizacion.
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Esta causa es incontrolable debido a que depende del transporte que se utiliza para
este insumo y de las condiciones del mismo, las cuales son externas a la

Organizacién y no se pueden controlar.

Causas Controlables

« Calidad del pléastico.

Para controlar esta causa se deben tener bien definidas las especificaciones del
producto a comprar, para darselas a conocer al proveedor y asi éste pueda cumplir
con las mismas; ademas una vez el proveedor suministra el producto se debe
realizar una inspeccién en el momento de recibirlo y validar las caracteristicas del

producto.

« Tratamiento mecanico que se le da a las bolsas dentro de la Organizacion.

Esta causa se puede controlar dandole las instrucciones adecuadas al personal
para la manipulacién de los insumos; especificando las condiciones de trato y los
movimientos a los cuales se pueden someter estos insumos.

« Almacenamiento del plastico.

Contar con las instalaciones adecuadas para el almacenamiento, que cuente con
buena iluminacion y ventilacion y que estén adecuadas en cuanto a estibas vy
estantes que ayuden a organizar los insumos de una manera mas ordenada , lo cual

evita que se deteriore y permite su facil identificacion y la proteccién del mismo.

« Desajuste de la maquina.
Se puede controlar esta causa cumpliendo con el programa de mantenimiento que

se ha establecido y tomando las acciones necesarias que se deriven del mismo.

« Falta de supervisiéon de los operarios.

Para tener control sobre esta causa se debe cumplir con el plan de inspeccién y
ensayo para los procesos de realizacion en el cual se describen cada una de las
pruebas de inspeccidn que se deben realizar en cada etapa del proceso por parte
de cada operario, el cual debe tener en cuenta los parametros a controlar y los

criterios de aceptacion.
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» MAL OLORY MAL SABOR

Causas Controlables

e Condiciones de Distribucion.

Se deben tener definidas y especificadas las condiciones de distribucion por parte
de los contratistas, donde se establezca que el producto s6lo debe ser distribuido
con productos que no afecten la calidad del mismo y evitar la combinacion con
productos carnicos u otros que puedan contaminar el producto ( leche). Ademas se
debe controlar las condiciones de los vehiculos distribuidores en le momento de

cargar los productos y en el momento de las devoluciones del mismo.

e Calidad de Materia prima.
Para controlar esta causa se deben realizar pruebas organolépticas antes del acopio
y antes de la recepcién de la leche cruda, en la planta de produccién para verificar

gue la leche cumple con las caracteristicas inherentes de la misma y poder liberarla.

e Condiciones del producto en el punto de venta.
Se deben establecer las condiciones de exposicién de los productos en los puntos
de venta y darselas a conocer a los tenderos a fin de que conozcan las

caracteristicas del producto y las condiciones adecuadas del mismo.

¢ Lavado de los equipos.

Se debe controlar esta causa teniendo en cuenta los procedimientos que se
documentaron para el trabajo de los operario - maquina, en los cuales se describe
la manera adecuada de manipular de los equipos y de mantenerlos en las

condiciones Optimas para su uso.
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8.2.  ANALISIS DE CLIENTES PERDIDOS

Para el analisis de clientes perdidos se tuvo en cuenta el procedimiento de clientes
perdidos, el cual fue documentado como parte del proceso de comunicacion con el
clientes identificado en el mapa de procesos; ademas la informacion se registro en
los formatos establecidos para el procedimientos los cuales son relacionados en el
Listado Maestro de Registros (ANEXO 4).

A continuacion se presenta el resumen del andlisis de clientes perdidos:

e El presente analisis hace referencia a los clientes perdidos durante el mes de
ENERO (del 1 al 31).

e En total se entregaron 99 cartas de clientes perdidos al coordinador de

autoventa la primera semana del mes de febrero.

e La recoleccion de las cartas se llevo a cabo a través de los 5 asesores
comerciales de autoventa en la primera y segunda semana del mes de febrero
como estaba previsto de acuerdo al memorando No 5 de mercadeo respecto al

nuevo procedimiento de cartas de clientes perdidos.

e La relacion de cartas entregadas diariamente a la coordinacion de mercadeo se
diligencié en el formato correspondiente, pasando la copia a la gerencia general.
Este formato esta establecido de acuerdo a los procesos levantados para el
S.G.C.

e En el presente andlisis se da a conocer la informacion detallada de cada zona
para efectos de aplicar estrategias sectorizadas cada mes de acuerdo a los

resultados de la encuesta.

e La recuperacion de clientes del mes de enero se incremento al 18% respecto al

mes de Diciembre aumentando 11 puntos. Asi mismo se incrementd el nUmero
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de negocios cerrados del 10 al 16%

El motivo principal de retiro de los clientes en el mes de enero fue nuevamente
la exclusividad de freskaleche con un 39% seguida por la baja rotacién del

producto con un 32%.

En todas las zonas se percibe la exclusividad con freskaleche, a diferencia de la
baja rotacion que donde mas se visualiza es en la ZONA 4 con un 63% de

clientes perdidos por este motivo de las personas que respondieron la encuesta.

El factor de mal servicio fue del 0%, y de nunca volvieron fue del 6%, lo que
significa que el indicador que se toma en la organizacion como mal servicio bajo

al 6%, 2 puntos menos respecto al mes anterior.

El telemercadeo fue positivo un 56%, el otro porcentaje se distribuye entre
negocios cerrados y cartas que no se pudieron verificar por motivos de no

contestar y no viven ahi las personas entre otros.

Se realizaron las respectivas correcciones en la base de datos.

Para iniciar nuevamente el procedimiento de clientes perdidos se espera estar

imprimiendo cartas de clientes perdidos de febrero en la cuarta semana del mes.

En las siguientes paginas se resume la tabulacion de la informacion recopilada de

clientes perdidos:

160



TABLA 8. CLASIFICACION DE CARTAS CLIENTES PERDIDOS
1 AL 31 DE ENERO DE 2004

ZONA TC CR | NC | EC | ND | NE | CRP |otras
Z1 17 1 5 1 0 0 0 10
Z2 18 3 2 2 0 0 1 10
Z3 12 2 2 0 0 0 0 8
Z4 26 6 4 1 0 0 0 15
Z5 26 6 3 1 0 2 0 14

Total 99 18 16 5 0 2 1 57
% 100% | 18% | 16% | 5% | 0% | 2% | 1% | 58%

CONVERSIONES

TC: TOTAL CARTAS

CR: CLIENTE RECUPERADO

NC: NEGOCIO CERRADO / SE TRASLADO / NO EXISTE / SE CAMBIO
EC: ESTA COMPRANDO

ND: NO ESTA DILIGENCIADO

CRP: CLIENTE REPETIDO

C: CARTAS

FIGURA 4. DIAGRAMA CLASIFICACION DE CARTAS CLIENTES PERDIDOS

18%

16%
58%
5%

2%
1%

OCR ENC OEC OND ENE OCRP Motras
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TABLA 9. TABULACION ENCUESTA CLIENTES PERDIDOS
1 AL 31 DE ENERO DE 2004

RESPUESTAS TOTAL %
Soy exclusivo de Freskaleche 26 39%
Soy exclusivo de Lechesan 11 16%
Soy exclusivo de otras marcas 2 3%
La leche me salig 4cida 1 1%
Mal servicio 0 0%
Nunca volvieron 4 6%
No me cumplieron la negociacion 2 3%
No me roté la leche 22 32%
Compré so6lo por la promocion 0 0%
[Total respuestas 68 100%

FIGURA 5. MOTIVOS DE RETIRO DE CLIENTES
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TABLA 10. OTROS MOTIVOS POR LOS CUALES SE

RETIRARON LOS CLIENTES

OTRAS RESPUESTAS

TOTAL

No me fiaron para el fin de semana

=

Que mejoren el horario de llegada

Esta contenta con el servicio

No me traen a la hora que abro

No tengo ningiin problema con Rikalac

Vendo cremyleche

piden freskaleche

compran leche freskaleche

Compro colanta

tuve inconvenientes con el contratista

compro delileche

muchos cambios

N RN

Total

=
N

TABLA 11. TABULACION ENCUESTA CLIENTES PERDIDOS POR
CADA ZONA DE DISTRIBUCION
1 AL 31 DE ENERO DE 2004

ZONAS
RESPUESTAS Z1 72 73 74 75 [TOTAL
Soy exclusivo de Freskaleche 4 4 7 6 5 26
Soy exclusivo de Lechesan 3 1 3 1 3 11
Soy exclusivo de otras marcas 0 0 0 0 2 2
La leche me sali6 acida 0 1 0 0 0 1
Mal servicio 0 0 0 0 0 0
Nunca volvieron 1 2 0 1 0 4
No me cumplieron la negociacion 1 0 1 0 0 2
No me roté la leche 2 3 1 14 2 22
Compré s6lo por la promocion 0 0 0 0 0 0
Total respuestas 11 11 12 22 12 68
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TABLA 12. TELEMERCADEO CLIENTES PERDIDOS
1 AL 31 DE ENERO DE 2004

Total encuestas: 99

1. ¢Recibié la carta tipo encuesta que envié el gerente de nuestra empresa Rikalac?

Respuestas Total %
SI 55 56%
NO 0 0%
NC (negocio cerrado) 16 16%
Carta repetida 1 1%
No se pudo verificar 27 27%
Total 99 100%

FIGURA 6. VERIFICACION DE RECEPCION DE CARTAS
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B No se pudo verificar

Motivos por los que no se pudo verificar telefonicamente si el cliente recibié la carta:
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Total 27
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164



2. ¢opiniones acerca de la carta? (opiniones varias)

Numero de
Opiniones Respuestas
Esa leche no Rota 10
Muchos cambios
Estdbamos de vacaciones
Lechesan si me dio la carpa
Nunca la he vendido
Vendo cremyleche
Yo soy cliente de ustedes
Es muy aguada
Estamos muy contentos con ustedes
Vendo otras marcas
Aqui ya vendian freskaleche
En las dos tiendas del lado venden rikalac
Dejaba muy poquita y no volvieron
Muy grosera la contratista (Z1)
Tengo carpa de freskaleche
La devolvian mucho
Total

Rlr(krlRrRr NN RPN |w

w
w

8.2.1. Estrategias para la Mejora. Como estrategia para incrementar el

porcentaje de baja rotacion en la zona 4 se sugiere:

1. Dar apoyo con los auxiliares de mercadeo, realizar degustaciones y hacer
impulsos de leche en los barrios correspondientes a las tiendas de la zona 4 que
respondieron en la carta baja rotacion. Ademas se realizaran actividades

promociénales con los cuadernos del afio 2003
2. Realizar amarres a la leche con las plastilinas que se compraron para la
campafa escolar 2004 ya que la rotacion de éstas ha sido muy bajo. Nota: De

los amarres se encargaré cada asesor y contratista.

3. Se le entregara al asesor el numero de afiches que sugiera de “Por la compra de

1 It de leche lleve una caja de plastilina”
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Nota: Estas estrategias solo se aplicaran en la zona donde se vio mayor perdida de

clientes por la baja rotacion.

Para la logistica de las estrategias aprobadas se requiere de la activa participacion

del Coordinador de autoventa, el asesor de la zona y los contratistas de la misma.

Se sugiere poner en marcha las estrategias de acuerdo al cronograma de

actividades para la zona 4, el cual se puede observar en la TABLA 13.
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TABLA 13. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA ZONA 4
CLIENTES PERDIDOS DEL MES DE ENERO

FEBRERO 14 DEL 2004

ACTIVIDAD

SEMANA 7

SEMANA 8

SEMANA 9

L16

M17

MI18

J19

V20

S21

D22

L23

M24

MI25

J26

V27

S28

D29

L1

M2

MO3

J4

V5

S6

D7

Aprobacién de
Estrategias

Socializacion
Interesados

Logistica Material
Publicitario

Planificacion de
Actividades

Apoyo auxiliares de
Mercadeo

Resultados

NOTA: El cronograma se modifica a partir de la aprobacion de las estrategias.
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CONCLUSIONES

La adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2000 fue una
decision acertada por parte de RIKALAC S.A., pues gracias a este modelo se
establecen los mecanismos para asegurar la calidad de sus productos, evaluar
su desempefio y mejorar continuamente sus procesos, contribuyendo al logro de
sus objetivos organizacionales, al incremento de la satisfaccién de sus clientes y
al desarrollo de ventajas competitivas que le permitan acceder y posicionarse en

los mercados nacionales.

Lograr el compromiso total de la Alta Directiva no s6lo es un requisito de la
Norma ISO 9000, es una gran parte de la clave del éxito tanto en la
configuracion como en la implementacion del sistema. Durante este trabajo se
logré alcanzar el compromiso total de la Gerencia de la calidad no s6lo como un
certificado sino como una herramienta hacia el mejoramiento continuo. Este
compromiso se reflej0 especialmente en su participacion permanente y

colaboracion incondicional.

Gracias al andlisis de la situacion actual de la Organizacion, efectuado a partir
de un diagnostico del mismo -en relacibn con elementos especificos de la
norma- se detectaron los problemas mas recurrentes y se identificaron las
principales necesidades de mejoramiento con el fin de dar cumplimiento a los

requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad.

La herramienta de la caracterizacibn del proceso permiti6 una mayor
comprension tanto del flujo del producto a través de las diferentes etapas de
fabricacion y comercializacion, como de los diversos factores que intervienen en

las mismas.

La capacitacion sobre la Norma ISO 9000 es fundamental en un proceso de

Implementacion de un S.G.C. En este sentido en RIKALAC S.A., se capacito al
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personal que estaba directamente relacionado con la calidad del producto
logrando difundir el conocimiento, la comprension y aplicacion de los criterios y
elementos a tener en cuenta en el desarrollo del sistema de gestion de calidad e
infundir la adopcion de la calidad como un habito personal, un elemento de

competitividad y una filosofia empresatrial.

En la etapa de establecimiento e implementacion del S.G.C., es importante
sensibilizar al personal para lograr su participacion y compromiso. En la
empresa, el trabajo realizado permiti6 que los trabajadores se identificaran con
el S.G.C., y participaran activamente de su configuracion, comprometiéndose

totalmente con la vivencia de la cultura de calidad.

El trabajo realizado en la empresa RIKALAC S.A., permitié configurar todos los
documentos requeridos para dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2000, por lo
tanto puede considerarse que se dio cumplimiento al objetivo principal de este

trabajo.

Los documentos elaborados, ademas de establecer los métodos de operacion
de la compafiia, permitiran evidenciar la planificacion de dicho sistema en el

momento en que se efectlen las auditorias correspondientes.

Las acciones de mejoramiento que se centraron en dos aspectos importantes a
consideracion de la Organizacion, los cuales son el analisis de las quejas y
reclamos por calidad del producto y al analisis de clientes perdidos, fueron un
gran paso hacia la adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que

se desarrollaron con miras al cumplimiento de los requisitos del mismo.

La practica empresarial realizada incentivd una atmoésfera de compromiso y
sentido de pertenencia muy favorable entre los miembros de la empresa, al
promover el trabajo en equipo y la integracion de los diferentes niveles

organizacionales, incentivando un clima laboral agradable.
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e Gracias a la realizacion de esta practica empresarial se logré adquirir una
experiencia muy valiosa al participar activamente de la vida laboral de la
organizacién y se obtuvo la satisfaccion de haber contribuido, por lo menos en

parte, a mejorar el desempenfo de la misma.
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RECOMENDACIONES

Aln cuando la estrategia de adoptar un Sistema de Gestion de la Calidad fue
impulsada por la misma Gerencia, la cual ha apoyado y aprobado decididamente
el proceso de mejoramiento realizado hasta el momento, mediante la provision
de recursos y espacios para la ejecucién de las tareas asignadas, se requiere un
mayor compromiso de su parte para llevar a cabo la fase de implementacion de
manera efectiva, pues solo asi se dard conformidad al mismo con respecto a los
requisitos de la nhorma 1SO 9001:2000.

Asi mismo, es necesario que tanto el Gerente como su Representante, asuman
el liderazgo en todo el proceso de desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad, para de esta forma motivar ain mas la participacion de todo el personal

involucrado e incentivar el logro de las metas propuestas.

Durante la implementacién, seguimiento y mejora del sistema, la empresa
debera continuar con una capacitacion permanente en los fundamentos de la
norma ISO 9000 y en la formacion de sus trabajadores para cumplir con el perfil

requerido en los diferentes cargos.

Para que el S.G.C. Resulte realmente eficaz y se evidencie una mejora continua,
es necesario continuar con los procesos de sensibilizacién de todo el personal,
€s necesario una participacion activa y compromiso total de todos los integrantes

de la empresa.

La etapa de implementacién del sistema no debe descuidar ninguno de los
aspectos considerados en la configuracion, como el compromiso de la Alta
Direccion y la participacion de todo el personal; debe continuarse permanente
mente con un enfoque hacia la mejora continua y ver en el sistema una
herramienta para lograr la excelencia de la empresa, mas alla del certificado

internacional.
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Se aconseja realizar un seguimiento permanente a los procesos implementados
0 mejorados, para verificar que éstos se efectuen correctamente o, en caso
contrario, para analizar cuales son sus fallas, de tal forma que se puedan
realizar los ajustes necesarios y asi garantizar el mejoramiento continuo de los

mismos.
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1. OBJETO

El presente Manual de Calidad tiene como objeto especificar y describir el Sistema de
Gestion de Calidad de RIKALAC S.A. y dar a conocer las diferentes actividades

relacionadas con la calidad.
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2. ALCANCE

El Sistema de Gestion de Calidad de RIKALAC S.A. tiene como alcance la producciéon y
comercializaciébn de su producto lider (leche pasteurizada empacada en sus diferentes
presentaciones) en su sede principal, ubicada en la ciudad de Bucaramanga.
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3. EXCLUSIONES

Teniendo en cuenta las caracteristicas propias de RIKALAC S.A., asi como el alcance del
Sistema de Gestidon de Calidad establecido para la misma, se ha decidido excluir los
siguientes numerales de la NTC-1SO 9001:2000

e DISENO Y DESARROLLO (Numeral 7.3): Se excluy6 debido a que no es un requisito legal ni del

cliente y la organizacion no realiza actividades de disefio y desarrollo.

e PROPIEDAD DEL CLIENTE (Numeral 7.5.4): Se excluyd ya que el cliente no suministra ningin

bien que requiera ser utilizado o incorporado en el producto.
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» Calidad

Grado en el gue un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

» Requisito
Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

> Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

» Capacidad
Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que cumple los

requisitos para ese producto.

> Sistema de Gestion

Sistema para establecer la politica y los objetivos para lograr dicha politica.

» Sistema de Gestion de la Calidad

Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.

» Politica de la Calidad
Intenciones globales y orientaciébn de una organizacion relativas a la calidad tal como se

expresan formalmente por la alta direccion.
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> Alta Direccion

Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel de una Organizacion.

» Objetivo de Calidad
Algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

» Gestion de Calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.

» Planificacion de la Calidad
Parte de la gestidn de la calidad enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y
a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados

para cumplir los objetivos de calidad.

» Control de la calidad

Parte de la gestidon de calidad orientada al cumplimiento de los requisitos de la calidad.

» Aseguramiento de la calidad
Parte de la gestidn de la calidad orientada a proporcionar confianza en que se cumpliran los

requisitos de calidad.

» Mejora de la calidad
Parte de la gestion de calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los

requisitos de la calidad.
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» Eficacia

Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

» Eficiencia

Relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

» Organizacion
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades,

autoridades y relaciones.

» Cliente
Organizacion o persona que recibe un producto.

> Proveedor

Organizacion o persona que proporciona un producto.

» Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman

elementos de entrada en resultados.

» Producto
Resultado de un proceso.
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» Trazabilidad

Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion de todo aquello que esta

bajo consideracion.

» Conformidad
Cumplimiento de un requisito.

» No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

» Accidn preventiva
Accidén tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion

potencialmente indeseable.

» Accion correctiva

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacion

indeseable.

> Liberacién

Autorizacidn para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

» Documento

Informacién y su medio de soporte.
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» Evidencia objetiva

Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

» Inspeccion
Evaluacion de la conformidad por medio de observacién y dictamen, acompafiada cuando

sea apropiado por medicion, ensayo y/o prueba o comparacion con patrones.

» Auditoria
Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los

criterios de auditoria.

» Hallazgos de Auditoria
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios

de auditoria.

» Proceso de Medicion

Conjunto de operaciones que permiten determinar el valor de una magnitud.

» Equipo de Medicién
Instrumento de medicion, software, patron de medicion, material de referencia o equipos

auxiliares o combinacion de ellos necesarios para llevar a cabo un proceso de medicion.
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5. RESENA HISTORICA

RIKALAC S.A. nace el 1 de noviembre de 1996, como resultado de la alianza estratégica
celebrada entre Quesander Ltda., empresa de una trayectoria de mas de 25 afos, dedicada
a la produccion de quesos y su comercializacion, y la lecheria LA CREMOSITA, compaiiia
con mas de 10 afios de experiencia en el ramo de la recoleccion directa de leches en los
hatos de Santander y el Sur del Cesar, la cual atendia el mercado localizado en

Bucaramanga y su area metropolitana a través de su canal de distribucion puerta a puerta.

Es asi como el 26 de mayo de 1997, RIKALAC S.A. es conformada legalmente como
sociedad anonima, contando con equipos de dUltima tecnologia en pasteurizacion y
homogenizacion, descremacioén, vapor y enfriamiento, y almacenamiento con capacidad de
500 litros/hora, e inicia sus actividades productivas en las instalaciones fisicas en las cuales
funcionaba Quesander Ltda., las cuales fueron adecuadas para tal propdsito, con tal éxito

gue a finales de diciembre de 1997 alcanz6 un volumen de ventas de 6.600 litros diarios.

Durante los siguientes afos, RIKALAC S.A. fue obteniendo mayor posicionamiento y
crecimiento en el mercado local, el cual demandaba una produccion de 17.000 litros diarios
en 1999. Debido a esto, la empresa decidié abrir una nueva agencia en la ciudad de
Cdcuta, la cual fue constituida el 14 de abril de 1999, permitiendo asi penetrar el mercado
Norte Santandereano y aumentar el volumen de ventas a 30.000 litros diarios. Un afio y

cuatro meses mas tarde, el 1 de octubre de 2000, se crea la Agencia San Gil.
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Con el fin de proyectar a la compafiia como una de las mejores en su industria, RIKALAC
S.A. hace el lanzamiento de su nueva marca CREMYLECHE el 21 de abril de 2001,fijandose
como meta a diciembre de ese afio alcanzar un promedio de ventas de 4.000 litros diarios

en Bucaramanga y 1.500 en la ciudad de Cucuta.

Continuando con su objetivo de penetrar nuevos mercados, el 1 de septiembre de 2001
RIKALAC S.A. abre una nueva agencia en Barrancabermeja y el 24 de junio de 2002 es
catalogada como la decimonovena empresa mas importante del pais, segun la edicion
No0.159 de la Revista Dinero, con ventas de 15.000 millones de pesos, lo que la ubica como

la segunda empresa pasteurizadora del oriente colombiano, después de Freskaleche.

Exactamente cinco afios después de su fundacion, es decir, el 26 de mayo de 2002, se
realiza la instalacion de la segunda planta de produccién, con capacidad de 12.000

litros/hora.

El 1 de febrero de 2002, se consolida la alianza estratégica entre RIKALAC S.A. y
Coolechera, con el fin de realizar la distribucion de los productos de dicha empresa en todo
el oriente colombiano, dando origen asi a la séptima agencia, con el objetivo primordial de
consolidar diez rutas nuevas en Bucaramanga y consolidar el canal de distribucién de la

compaifiia.
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6. PRINCIPIOS Y VALORES
|

I nvestigamos el mercado e innovamos permanentemente

espetamos y atendemos eficazmente a nuestros clientes

M

) ilometramos para lograr resultados rapidos y efectivos

m limentamos con amor, asegurando calidad y bienestar

ﬂl ogramos lo que nos proponemos, cumplimos lo que prometemos
m poyamos en nuestra gente la honestidad como valor fundamental

|_)

’ onocemos lo que hacemos y trabajamos con responsabilidad
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7. MISION

Somos una organizacion dedicada a la produccién, distribucién y comercializacion de
productos alimenticios en el oriente colombiano, comprometidos con el progreso, el
desarrollo sostenible y la integridad de un equipo de trabajo que tiene el propdsito de
asegurar cada uno de los procesos definidos en nuestro Sistema de Gestion de Calidad,
mediante la investigacion y la innovacidén permanente, que nos permite alimentar con amor a
nuestros clientes, cumpliendo las expectativas y necesidades de los mismos, “RAZON DE
SER DE NUESTRA EMPRESA".

190




. RIKALAC S.A.
Rikalac
T PROCESO CONTROL DOCUMENTAL
Seccion: Cédigo: Fecha de Emision: Version: Pagina:
APLICA ATODAS | DOC-MN-001 NOVIEMBRE 10 DE 2003 |01 15 DE 65

MANUAL DE CALIDAD

8. VISION

Consolidarnos en el afio 2006, como una de las organizaciones empresariales del sector
alimenticio con mayor crecimiento sostenido y reconocida por la calidad asegurada de sus

productos y servicios.
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9. POLITICA DE CALIDAD

En RIKALAC S.A., estamos orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes a través de la entrega de productos conformes a los requisitos y mediante el
desarrollo de nuevos productos que nos permitan la permanencia e incorporacion en nuevos
mercados, apoyados con la adecuacion e implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad, que nos conduzca a afianzar la nueva imagen institucional y que fomente el

mejoramiento continuo con un equipo de trabajo integrado, competente y comprometido.
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10. OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Identificar, comprender y analizar las necesidades actuales y futuras de los clientes, esforzandose en

exceder las expectativas de los mismos.

2. Mejorar el indice de satisfaccion de nuestros clientes respondiendo oportunamente a sus quejas y

reclamos.

3. Garantizar las cantidades de productos requeridas por los clientes y entregarlas en los tiempos

establecidos.

4. Desarrollar nuevas alternativas de productos lacteos que satisfagan al cliente con entandares de

calidad establecidos.
5. Incrementar el porcentaje de participacion en el mercado con respecto al 2003.
6. Disminuir los reprocesos y desperdicios que se generen en la produccién diaria de leche pasteurizada.

7. Mejorar el desempefio de los proveedores de acuerdo a los pardmetros o criterios de calidad

establecidos por la organizacion.

8. Establecer y cumplir un programa de capacitacion integral que se complemente con la evaluacion del

desempefio laboral de la organizacion.

9. Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para apoyar la adecuacion y

seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad.
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11. MAPA DE PROCESQOS

1. PROCESOS DE DIRECCION: Son aquellos que tienen como objetivo definir el rumbo de la

organizacion, asegurando asi el buen funcionamiento de todas y cada una de las actividades
que se llevan a cabo al interior de la misma. En esta clasificacion se han identificado los
siguientes procesos: Comunicacion con el Cliente, Control de Gestidon, Mejoramiento y Desarrollo de

Personal.

PROCESOS DE REALIZACION: Son aquellos que guardan relacion directa con la fabricacion del
producto y que tienen una secuencia légica de ejecucion. Entre estos se encuentran los siguientes
procesos: Acopio, Programacion de la Produccién, Recepcién de Leche Cruda, Pasteurizacion,

Empagque de Leche Pasteurizada y Embalaje.

PROCESOS DE SOPORTE: Son aquellos que deben ser ejecutados con el fin de garantizar la
correcta ejecucion de otros. En este grupo se encuentran los siguientes procesos: Mantenimiento y
Calibracién, Control Documental, Logistica de Despacho, Suministro Servicios de Distribucion,

Control de la Calidad, Auditoria Interna, Materiales e insumos.

194




: RIKALAC S.A.
T PROCESO CONTROL DOCUMENTAL

Seccion: Cddigo: Fecha de Emision: Version: Pagina:
APLICA ATODAS | DOC-MN-001 NOVIEMBRE 10 DE 2003 |01 20 DE 65

MANUAL DE CALIDAD

12. CARACTERIZACION DE PROCESOS

e Objetivo

e Alcance

e Procesos proveedores
e Entradas

e Actividades

e Salidas

e Procesos clientes

e Responsable

e Parametros de medicion y seguimiento
e Documentos

e Procesos de soporte

e Recursos

e Requisitos a cumplir
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12.1 PROCESO DE COMUNICACION CON EL CLIENTE
OBJETIVO: Establecer, determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacion con el cliente incluyendo sus quejas y reclamos.
ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades enfocadas a identificar, atender y satisfacer las necesidades de los clientes.
PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS CLIENTES
* ldentificar las necesidades del cliente. Caracterizaciéon y conocimiento Comunicacién con el
Control de Gestion Politicas, objetivos, e Andlisis de la composicién del mercado. de los clientes, sus habitos, cliente
directrices y pardmetros | « Generacion de estrategias de Mercadeo y Publicidad. costumbres, etc.
* Realizar sondeos, encuestas, paneles sensoriales , focus group Comunicacion con el
Desarrollo de Personal Personal competente a nivel interno y externo. Clientes satisfechos cliente
«  Comunicacién efectiva con el cliente: atencion al cliente interno y
externo, recepcion de quejas y reclamos y retroalimentacion de Plan de Mercadeo y Ventas Todos los Procesos
Clientes las necesidades del cliente.
Comunicacion con el Cliente » Adaptar la Organizacién a la cultura del servicio. Manual de Imagen Corporativa Control de Gestién
Identificacion de * Recepcion de pedidos de los clientes y preparacion de la Control Documental

cambios en pedidos entrega.

* Entrega de pedidos a los clientes y retroalimentacién de la

Registros Diligenciados

Mejoramiento

percepcion del cliente en cuanto al servicio prestado.

RESPONSABLE
Gerente de Mercadeo y Ventas
PARTICIPANTES:
Coordinador de Preventa, Autoventa, Autoservicios Yy
P.A.P.

Telemercadeo, Asesores Comerciales, Impulsadoras,
Auxiliares de Mercadeo

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Solucién de quejas: Quejas Solucionadas X 100

Quejas Recibidas

Tiempo promedio de solucién a quejas de los clientes
Porcentaje de Pedidos Devueltos.

Porcentaje de Necesidades atendidas de los clientes.

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

* Procedimiento de quejas y reclamos por calidad.

* Procedimiento de quejas y reclamo por servicio y
pedidos.

* Registro de quejas y reclamos por calidad.

* Procedimientos de clientes perdidos.

* Procedimiento campafia de mercadeo.

* Procedimiento para la realizacién de sondeos de opinién.

PROCESOS DE SOPORTE

Control Documental, Logistica de Despacho, Suministro de
Servicios de Distribucién, Auditoria Interna.

RECURSOS

Recurso humano, Papeleria, equipos de oficina

REQUISITOS A CUMPLIR
No Aplica
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12.2 PROCESO DE CONTROL DE GESTION

OBJETIVO: Generar estrategias que conlleven a la consecucion de los objetivos y las politicas trazadas por la organizacion.

ALCANCE: Comprende todas aquellas actividades realizadas para la generacion e implementacion de estrategias, que conlleven a mejorar continuamente.

PROCESOS PROVEEDORES

Todos los procesos Necesidades

Mejoramiento

continuo, registros .
diligenciados *

Auditoria Interna o
Resultados de auditorias .
Desarrollo de Personal °
Personal competente .

ENTRADAS

Informe para la Revision

de mejoramiento | *

Identificacion de la necesidad o problema.

Generacion de alternativas de solucion.

Evaluacién de la factibilidad de las alternativas, en
términos
mercadeo, etc.

Implementacion de la alternativa seleccionada.
Seguimiento de la ejecucién de la alternativa.

Andlisis de los resultados obtenidos.

Retroalimentacion y toma de decisiones.

Revision resultados de auditorias.

Andlisis de la retroalimentacién del cliente.

Identificar el estado de las acciones correctivas y
preventivas.

. Detectar cambios que podrian afectar al S.G.C.

. Establecer recomendaciones para la mejora.

ACTIVIDADES

econémicos, técnicos, humanos, de

Po

Plan de Mejoramiento

directrices y parametros

SALIDAS PROCESOS CLIENTES

Continuo Todos los procesos

liticas, objetivos,

RESPONSABLE

Gerente General

PARTICIPANTES:

Todos los Gerentes

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

= Efectividad de las estrategias:

Costos ejecutados X 100
Costos Presupuestados

Tiempo de Ejecucion X 100
Tiempo Presupuestado

®  Cumplimiento del Plan de Mejoramiento: Objetivos Cumplidos X 100 .

Objetivos Trazados

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento Revision Por la Direccién GES-PR-001.
Revision de la Gerencia al S.G.C. GES-FT-017.
Evaluacion del S.G.C. MEJ-FT-002.

Reporte de Desempefio de los Procesos MEJ-FT-004.
Plan de Mejora MEJ-FT-005.

Manual de Politicas

Informes de Resultados

Informes de Gestién Mensual por Departamentos

PROCESOS DE SOPORTE

Auditoria Interna, Mejoramiento

Recurso humano, papeleria, equipos de oficina, otros definidos
por el Plan de Mejoramiento Continuo.

RECURSOS

REQUISITOS A CUMPLIR
No Aplica
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12.3 PROCESO DE MEJORAMIENTO
OBJETIVO: Aumentar la capacidad para cumplir los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas.
ALCANCE: Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.
ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS

PROCESOS PROVEEDORES

Control de Gestion

Todos los procesos

Auditoria Interna

Desarrollo de Personal

Politicas, objetivos, directrices
y parametros

Necesidades de mejoramiento
continuo, registros
diligenciados

Resultados de auditorias

Personal competente

Evaluacion ( revision, auditorias y auto evaluacion ) de la
situacion existente para identificar puntos de mejora.
Andlisis de las No conformidades que se presenten.
Establecimiento de acciones correctivas o preventivas
para las no conformidades detectadas.

Establecimiento de objetivos para la mejora.

Busqueda de soluciones para lograr los objetivos.
Evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.
Implementacion de las soluciones.

Retroalimentacion de los resultados implementados.
Formalizacion de los cambios.

Plan de Mejoramiento Continuo
Politicas, objetivos, directrices y

PROCESOS CLIENTES

parametros Todos los procesos

RESPONSABLE

Representante del Sistema de Gestién De Calidad

PARTICIPANTES:

Todos los Gerentes Y directores de Area. °

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

e Cumplimiento Plan de mejora : Objetivos Cumplidos x 100

Objetivos Trazados

Indice de percepcion de calidad del servicio (IPCS) : Media de las
percepciones x 100 / Media de las Expectativas

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Solicitud Acciones Correctivas y Preventivas MEJ-FT-
001.

Registro del Producto No Conforme MEJ-FT-003.
Evaluacion del S.G.C. MEJ-FT-004.
Reporte del Desempefio de los Procesos
005.

Plan de Mejora MEJ-FT-006

Revision de la Gerencia al S.G.C. GES-FT-017

Expectativas de los clientes.

MEJ-FT-

PROCESOS DE SOPORTE

Control de Gestion, Auditoria Interna.

RECURSOS

Recurso humano, Papeleria, equipos de oficina

REQUISITOS A CUMPLIR

No Aplica
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12.4 PROCESO DE DESARROLLO DE PERSONAL

OBJETIVO: Garantizar que el personal seleccionado y contratado sea competente con base en la educacién, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

ALCANCE: Aplica a todas las areas que guarden relacion con el Sistema de Gestion de la Calidad.

PROCESOS PROVEEDORES

Todos los procesos Necesidades de contratacion
y/o capacitacion del personal

Control de Gestion

Politicas, objetivos, directrices

ENTRADAS ACTIVIDADES

personal nuevo.

Identificacion del perfil y la competencia.
Analisis de hojas de vida.

Realizacién de la entrevista.

Seleccién de la persona a contratar.
Contratacion.

Induccién del personal nuevo.

y parametros Capacitacion del personal.
Evaluacion del personal.
Actualizacién de las hojas de vida.

Entrenamiento en las actividades propias del cargo.

SALIDAS PROCESOS CLIENTES

. Identificacion de necesidades de contratacion de Personal competente Todos los procesos

Desarrollo de Personal
Registros diligenciados Control de Gestién
Mejoramiento

RESPONSABLE PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)
Director de Recurso Humano. = Idoneidad del personal: Personal ComFetente X 100 . Procedimiento para Desarrollo de Personal DDP-PR-001.
Total de Empleados . Formato de Capacitaciones Recibidas DDP-FT-001
PARTICIPANTES: . Evaluacién del Desempefio DDP-FT-002
. Formato Actualizacion de Datos DDP-FT-003
Gerentes de Departamento = Cumplimiento Programa Capacitacién: Cantidad Cursos Realizados X 100 . Registro de Asistencia a Capacitacion DP-FT-004
Auxiliar de Nomina Cantidad Cursos Propuestos . Formato Programa de Capacitacion DDP-FT-005
. Formulario de Evaluacién a Capacitaciones DDP-FT-06
. Ficha Técnica de Capacitaciones DDP-FC-001
= Cubrimiento Programa Capacitacién: Cantidad Personas Entrenadas X 100 ¢ Cddigo Sustantivo del Trabajo
Total Personal . Reglamento Interno de Trabajo
= Ejecucién Presupuesto Capacitacion: Dinero Invertido Capacitacion X 100
L . ) Cantidad de Personas Entrenadas
= Actualizacion de hojas de vida (cada 6 meses).
PROCESOS DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR
Auditoria Interna. Recurso humano, Papeleria, equipos de oficina, presupuesto Codigo Sustantivo del Trabajo, leyes, decretos y resoluciones expedidas por el

Ministerio de Trabajo, Reglamento Interno del Trabajo.
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12.5 PROCESO DE ACOPIO

OBJETIVO: Garantizar que la recepcién de leche cruda cumpla con los requisitos de calidad exigidos por la ley y la organizacion.

ALCANCE: Aplica a las actividades comprendidas desde la llegada de la leche proveniente de las fincas, realizacién de pruebas organolépticas y fisicoquimicas, hasta el acopio de la leche en

tanques de almacenamiento.

PROCESOS PROVEEDORES

Control de Gestion
Programacién de la Produccion
Materiales e Insumos

Acopio
Mantenimiento y Calibracion
Control de Calidad

Desarrollo de Personal

ENTRADAS
Estrategias de funcionamiento
Informacion de programacion
diaria y especificaciones de
materia prima

Proveedores seleccionados y
evaluados

Llegada de Carro tanques
Equipos de medicién calibrados
Manual de BPM

Personal competente

ACTIVIDADES

Llegadas de Camiones
Toma de muestras
Liberacion

Descargue de Cantinas
Cateo

Prueba de Alcohol

Registro de la informacion
Almacenamiento en tanques

SALIDAS PROCESOS

CLIENTES

Materia prima (leche cruda) que

cumple con las especificaciones

de calidad, referenciadas en el
Decreto 2437.

Recepcion de Leche
Cruda

Registros diligenciados
Control de Gestion
Mejoramiento

RESPONSABLE
Director de Centro de Acopio

PARTICIPANTES:

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Densidad, Materia Grasa, Sélidos Totales, Sélidos No .
Grasos, Acidez, Presencia de Conservantes, Presenciade | ¢
Adulterantes, Presencia de Neutralizantes, Refractometria, | ¢

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento de Acopio ACO-PR-001.
Registro Diario de Pruebas Fisicoquimicas de Leche Cruda ACO-FT-001
Registro Diario de Acopio de Leche Cruda. ACO-FT-002

Reductasa, pH, Alcohol y Pruebas Organoléptica. * Registro de Visitas a Proveedores de Leche Cruda. ACO-FT-003
Extensionista Auxiliar Control de Calidad * Registro de Parametros de Composicién a Rutas de Proveedores. ACO-FT-004
Auxiliar de Materia Prima * Informe de Visitas a Rutas. ACO-FT-005
Auxiliar de Servicios Generales ¢ Remisién Centro de Acopio. ACO-FT-006
* Plan de Inspeccion y Ensayo. CAL-PI-001
* Manual de Buenas Préacticas de Manufactura. CAL-MN-001
PROCESOS DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR

Control de Calidad, Materiales e Insumos, Mantenimiento y

Calibracion, Auditoria Interna

Laboratorio, reactivos e insumos, recurso humano, papeleria

Decreto 2437
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12.6 PROCESO PROGRAMACION DE LA PRODUCCION

OBJETIVO: Realizar la programacion de la produccion de leche diaria teniendo en cuenta la solicitud de pedidos de la agencias.

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades que se llevan acabo desde que se hace la recepcion de pedidos hasta que se programa la leche a pasteurizar.

PROCESOS PROVEEDORES

Control de Gestion
Programacién de la
Produccién
Embalaje
Recepcion de Leche Cruda
Desarrollo de Personal

Mantenimiento y Calibracion

ENTRADAS

Politicas, Directrices
Organizacionales

Histérico de Pedidos y
Promedio de Produccion
Diaria
Solicitud de Pedidos

Ingreso diario de Leche Cruda

Personal Competente

Equipos en buen estado

ACTIVIDADES

Realizar la proyeccion de la producciéon basado en el
historial de produccion diaria.

Programar el ingreso diario de leche cruda.

Recepcion de los pedidos de las Agencias.

Realizar la estandarizacion de la materia prima.

Realizar la Programacién de leche diaria a producir.
Legalizar la programacién en el sistema contable.

SALIDAS

Programacién de Produccion
de leche diaria

Registros Diligenciados

PROCESOS CLIENTES
Pasteurizacion
Control de Gestion

Control Documental
Mejoramiento

RESPONSABLE

Director de Planta

PARTICIPANTES:

Supervisor de Pasteurizacion y Empaque

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

* Stock Minimo de Materia Prima.
« Estandarizacién de materia prima.

* Parametros de devoluciones de agenda.

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento Programacién de la Produccion PDP-PR-001.

Historial de Produccién.

Planilla de Produccion de Leche Pasteurizada PAS-FT-002.

Orden de Produccién PDP-FT-002.

Informe de Verificacion por Lotes PDP-FT-003.

Identificacion de Lotes PDP-FT-004.

PROCESOS DE SOPORTE

Auditorias Internas, Materiales e Insumos,

RECURSOS

Recurso humano, papeleria,

REQUISITOS A CUMPLIR

No Aplica
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12.7 PROCESO DE RECEPCION DE LECHE CRUDA

OBJETIVO: Garantizar la recepcion de leche cruda que cumpla con los requisitos de calidad exigidos por la organizacion.

ALCANCE: Aplica a las actividades comprendidas desde la llegada de la leche a la Planta de Produccion, realizacién de pruebas de plataforma y pruebas fisicoquimicas, hasta el acopio de la
leche en tanques de almacenamiento.

PROCESOS PROVEEDORES
Control de Gestion

Programacion de la
Produccion

Materiales e Insumos

Acopio
Mantenimiento y Calibracion
Control de Calidad

Desarrollo de Personal

ENTRADAS

Estrategias de funcionamiento

Informacion de programacion diaria y
especificaciones de materia prima

Proveedores seleccionados y
evaluados

Llegada de Carro tanques
Equipos de medicién calibrados
Manual de BPM

Personal competente

ACTIVIDADES

Verificacion de sellos, vélvulas y volumen del

Carro Tanque

Toma de muestras

Pruebas Organolépticas y fisicoquimica
Liberacion

Descargue de Carro Tanque

Registro de la informacién
Almacenamiento en tanques

SALIDAS PROCESOS CLIENTES

Materia prima (leche cruda) que Pasteurizacién
cumple con las especificaciones
de calidad, referenciadas en el
Decreto 2437.

Control de Gestion
Control Documental
Mejoramiento

Registros diligenciados

RESPONSABLE

Director de Control de Calidad

PARTICIPANTES:

Coordinador de Control de Calidad
Aukxiliar de Leche Cruda

Acidez,

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Densidad, Materia Grasa, Solidos Totales, Solidos No Grasos,
Presencia de Conservantes, Presencia de Adulterantes,
Presencia de Neutralizantes, Refractometria, Reductasa, pH, Alcohol
y Pruebas Organoléptica.

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento de Recepcién de Leche Cruda RLC-PR-001.
Plan de Inspeccién y Ensayo. CAL-PI-001

Manual de Buenas Practicas de Manufactura. CAL-MN-001
Inventario de Leche Cruda RLC- FT-001.

Lista de chequeo para recibo de Carro Tanque CAL-FT-009.

PROCESOS DE SOPORTE

Control de Calidad, Materiales e Insumos, Mantenimiento y
Calibracion, Control Documental, Auditoria Interna

RECURSOS

Laboratorio, reactivos e insumos, recurso humano, papeleria

REQUISITOS A CUMPLIR

Decreto 2437
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12.8 PROCESO DE PASTEURIZACION

OBJETIVO: Obtener leche pasteurizada, homogenizada e higienizada, que cumpla con las especificaciones y requisitos de calidad exigidos por la ley.

ALCANCE: Aplica a las actividades comprendidas desde la esterilizacion del equipo de pasteurizacion hasta el almacenamiento en tanques de leche pasteurizada.

PROCESOS PROVEEDORES

Recepcion de Leche Cruda

Control de Gestion

Programacion de la
Produccion

Control de la Calidad
Mantenimiento y Calibracion

Desarrollo de Personal

ENTRADAS

Leche cruda que cumple con las

especificaciones de calidad exigidas

por la ley.

Politicas, objetivos, directrices y
parametros

Informacion de programacion diaria

Manual de BPM
Equipos de medicién calibrados

Personal competente

ACTIVIDADES

pasteurizacion.
. Pasteurizacion.
e  Homogenizacion.

pasteurizada.

. Esterilizacion del equipo de pasteurizacion.
e  Verificacion de las condiciones del equipo de

SALIDAS

Materia prima (leche cruda) que
cumple con las especificaciones
de calidad, requeridas por la ley.

e Almacenamiento en tanques de leche Registros diligenciados

PROCESOS CLIENTES

Empaque

Control de Gestion
Control Documental
Mejoramiento

RESPONSABLE

Supervisor de Pasteurizacion y Producto

Terminado

PARTICIPANTES:

Director de Planta

Litros Solicitados

Temperatura

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Orden de pasteurizacion: Litros pasteurizados X 100

Presién Homogenizador, 1600 Psi
Presion de vacio, - 0,08 Bar
Caudal de Proceso, 12000 Lt/hr

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento de Pasteurizacion PAS-PR-001.

Instructivo de Trabajo Operario-Maquina Pasteurizacion PAS-IN-001
Registro de Condiciones Diarias del Proceso de Pasteurizacion PAS-FT-001.

Planilla de Producciéon Leche Pasteurizada Rikalac PAS-FT-002.

PROCESOS DE SOPORTE

Control de Calidad, Mantenimiento y Calibracién, Auditoria
Interna

RECURSOS

Equipo de pasteurizacion, Recurso Humano, Papeleria

REQUISITOS A CUMPLIR
Decreto 2437
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12.9 PROCESO DE EMPAQUE DE LECHE PASTEURIZADA

OBJETIVO: Empacar el producto pasteurizado en las diferentes presentaciones, de tal manera que cumplan con los requisitos de calidad establecidos por la organizacion.

ALCANCE: Aplica a las actividades comprendid

as desde la esterilizacion de las maquinas empacadoras hasta la inspeccién del producto empacado.

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS CLIENTES
Leche pasteurizada, homogenizadae | ¢ Esterilizacién de las maquinas empacadoras. Leche empacada en las Embalaje
Pasteurizacion higienizada, que cumple con los . Seleccion de la presentacion a empacar. diferentes presentaciones, segin
requisitos de calidad exigidos por la . Peso y montaje del rollo de empaque de programacion de la produccion
ley. polietileno.
. Empaque de acuerdo a la programacién de la Control de Gestién
Control de Gestion Politicas, objetivos, directrices y produccion. Registros diligenciados Control Documental
parametros . Inspeccién de peso, sellado, fechado y Mejoramiento
correspondencia de la presentacion del
Control de la Calidad Manual de BPM empaque.
Mantenimiento y Calibracién Equipos de medicién calibrados
Programacion de la Produccién Informacién de programacion diaria
Desarrollo de Personal Personal competente
RESPONSABLE PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)
Supervisor de Pasteurizaciéon 'y  Producto Peso, Sellado, Presentacion, Impresion, Fecha de : l';Ir?)r(‘:g;r:ﬂ:ﬁfocgig’gnﬁggﬁgoéﬁf";g'(‘)%(il-
Terminado Vencimiento (Plan de Ig?ﬁ)gggjc;n y Ensayo), revision de « Registro Diario de Empacadoras ELP-FT-001
. ’ + Gréfico de control de peso diario ELP-FT-002.
PARTICIPANTES: ¢ Registro de Producto No Conforme MEJ-FT- 003.

) * Registro de Verificacion de Chequeo y Pesos Empacadores ELP-FT-003.
Director de Planta * Registro para Control de Procesos por Atributos ELP-FT-004.
Empacadores * Registro Diario Control de Peso en Maquinas Envasadoras ELP-FT-005.
Controlador de Procesos y Producto Terminado

PROCESOS DE SOPORTE RECURSOS REQUISITOS A CUMPLIR
Control de Calidad, Mantenimiento y Calibracion, Magquinas empacadoras, Insumos para empaque (plastico, tinta para Parametros de peso por referencia, establecidos por las directivas
Auditoria Interna fechador, cinta, resistencias, etc.), Recurso humano, Papeleria de la organizacion.
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12.10 PROCESO DE EMBALAJE

OBJETIVO: Realizar la distribucion adecuada de los productos de la organizacion a la agencia principal, de acuerdo con las solicitudes de pedido diarias de la misma.

ALCANCE: Aplica a las actividades comprendidas desde la organizacion del pedido hasta el traslado del producto terminado a la agencia principal.

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS

Empaque Leche empacada en las diferentes
presentaciones

frio.
Control de Gestién Politicas, objetivos, directrices y * Organ_lzam_on_ dlel pedido, segin solicitud de
parametros agencia principal.

Logistica de Despacho

Desarrollo de Personal

Informacion de los pedidos de la

agencia principal

ACTIVIDADES

»  Verificacion del embalaje.

*  Traslado de los productos a la agencia principal.

SALIDAS PROCESOS CLIENTES

e Traslado de los productos empacados al cuarto Producto terminado embalado, Logistica de Despacho

listo para su comercializacion

Control de Gestion
Registros diligenciados Control Documental
Mejoramiento

RESPONSABLE

Director de Planta L]
PARTICIPANTES:
Controlador de Procesos y Producto

Terminado -

Personal de Vigilancia
Conductor del Vehiculo

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Correspondencia de los pedidos: Cantidad Productos Enviados X 100
Cantidad Productos Solicitados

Temperatura de los cuartos frios
Limpieza de los vehiculos

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento de Embalaje EMB-PR-001

Registro Diario de Entregas Parciales de P1 a A1 EMB-FT-001.
Planilla de Produccién de Leche Pasteurizada Rikalac EMB-FT-002.
Registro Diario de Devoluciones Parciales de A1 a P1 de Leche
Pasteurizada DES-FT-001.

Orden de Cargue

Remisiones de despachos

Ordenes de compra

Ordenes de servicio

PROCESOS DE SOPORTE

Mantenimiento y Calibracién, Auditoria Interna

RECURSOS

Cestillos, Recurso Humano, Papeleria, Furgén o mula-furgén para
transporte de productos

REQUISITOS A CUMPLIR

Cantidad de producto por cestillo, segin agencia

205




Rikalac RIKALAC S.A.
PROCESO CONTROL DOCUMENTAL
Seccién: APLICA A TODAS Cdédigo: DOC-MN-001 Fecha de Emision: NOVIEMBRE 10 DE 2003 Version: 01 Pagina: 31 DE 65
MANUAL DE CALIDAD
12.11 PROCESO DE MANTENIMIENTO Y CALIBRACION

OBJETIVO: Mantener la propiedad, planta y equipos en condiciones apropiadas para su funcionamiento.

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades encaminadas a mantener el buen funcionamiento de los bienes y equipos de la organizacion.

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS CLIENTES

Todos los procesos

Control de Gestion

Desarrollo de Personal

Necesidades de mantenimiento .

Politicas, objetivos, directricesy | *

calibracion.
Priorizacién de necesidades.

parametros . Programacién de las actividades de mantenimiento
o calibracion.
Personal competente . Asignacién de personal (interno o externo).

. Compra de insumos

mantenimiento o calibracion.
. Ejecucion del mantenimiento o calibracion.
. Verificacion y seguimiento

ylo

Identificacién de necesidades de mantenimiento o

materiales de

Infraestructura, bienes y equipos
en buen estado de
funcionamiento

Todos los procesos

Control de Gestion

Registros diligenciados Mejoramiento

RESPONSABLE

Gerente de
Proyectos

Ingenieria 'y

PARTICIPANTES:

Director de Mantenimiento
Auxiliares de Mantenimiento

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Eficacia de la gestion de mantenimiento: Act. mtto Realizadas X 100
Act. mtto Programadas

Apaga incendios: Act. mtto no Programadas X 100
Act. mtto Totales

Cumplimiento presupuesto: Costos Ejecutados X 100
Costos Presupuestados

Nidmero de paradas de maquina mensuales.
Tiempo de paradas de maquina mensual
Tiempo promedio de solucién a las solicitudes de mantenimiento

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento de Manejo Solicitudes de Mantenimiento M&C-PR-001.
Procedimiento Control de La Gestién de Mantenimiento M&C-FT-002.
Procedimiento de Ejecucion de Mantenimiento M&C-FT-003.

Planilla de Radicacion de Actividades de Mantenimiento y/o Montaje M&C-
FT-001.

Registro de Actividades Diarias Realizadas No Programadas M&C-FT-002.
Registro de Paradas de Maquinas Empacadoras M&C-FT-003.

Planilla Control de Temperaturas de Cuartos Frios M&C-FT-004.

Registro Para el Control de Plagas M&C-FT-005.

Rutina Diaria de Mantenimiento M&C-FT-006.

Inspeccién Diaria de Mantenimiento M&C-FT-007.

Instrucciones de Calibracion M&C-FT-009.

Plan de Calibracién M&C-FT-009.

PROCESOS DE SOPORTE

Auditoria Interna, Materiales e Insumos

RECURSOS

Herramientas, repuestos, insumos, etc., Recurso Humano, Papeleria

REQUISITOS A CUMPLIR

No Aplica
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12.12. PROCESO DE CONTROL DOCUMENTAL
OBJETIVO: Establecer las directrices para controlar los Documentos y Registros del Sistema de Gestién de la Calidad.
ALCANCE: Aplica a todas las areas involucradas en el Sistema de Gestion de la Calidad.
PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS PROCESOS CLIENTES

Necesidades de elaborar
documentos nuevos
Todos los procesos Necesidades de modificar
documentos existentes

Necesidades de anular
documentos

Todos los procesos, cliente
externo, proveedores,
ICONTEC

Necesidades de documentos
externos
Documentos obsoletos

Todos los procesos Informacién de los procesos

Registros del Sistema de Gestion

Todos los procesos de la Calidad

» Identificar necesidades de Documentacion.

* Revision y aprobacion de los documentos cuando
sea necesario.

e Aprobacion de documentos garantizando su
adecuacion antes de que sean divulgados.

» Identificaciéon de los cambios y manejo del listado
maestro.

» Disponibilidad de las versiones pertinentes en los
puntos de uso, encontrandose legibles y faciimente
identificables.

* Identificacion de los documentos
requeridos, controlando su distribucion.

e Prevision del uso no intencionado de documentos
obsoletos.

»  Elaboracién y control del Manual de Calidad.

e Mantenimiento de registros legibles, facilmente
identificables y recuperables.

externos

Documentos aprobados y divulgados

Documentos revisados con cambios
debidamente aprobados e
identificados

Informacion disponible, faciimente
consultable y protegida contra dafios. Todos los procesos del
Sistema de Gestion de
Documentos externos controlados y la Calidad

disponibles en los puntos de uso
Documentos obsoletos identificados
Manual de calidad controlado

Registros controlados

RESPONSABLE
Directora de Control Interno

PARTICIPANTES:
Responsables de procesos

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Listados maestros de documentos actualizado
Auditorias mensuales de documentacion

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento Control de Documentos DOC-PR-001
Procedimiento Control de Registros DOC-PR-002
Listado Maestro de Documentos DOC-FT-001.

Listado Maestro de Documentos Externos DOC-FT-003

Listado Maestro de Registros DOC-FT-003.

PROCESOS DE SOPORTE

Auditorias Internas

RECURSOS

Recurso humano, papeleria, equipos de oficina

REQUISITOS A CUMPLIR

No Aplica
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12.13 PROCESO DE LOGISTICA DE DESPACHO

OBJETIVO: Realizar el despacho de los productos ofrecidos, garantizando la correcta manipulacién y conservacién de los mismos.

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades que se llevan acabo desde que se almacena el producto final en la agencia principal hasta las devoluciones o entrega total del producto.

PROCESOS PROVEEDORES
Control de Gestion
Programacion de la

Produccion
Embalaje
Desarrollo de Personal

Mantenimiento y Calibracion

ENTRADAS
Estrategia de funcionamiento

Informacion sobre la
Capacidad de Produccion

Producto terminado embalado
Personal Competente

Vehiculos transportadores en
6ptimas condiciones

ACTIVIDADES

Realizar el cargue del dia anterior para solicitar el pedido.
Consolidar el pedido teniendo en cuenta el inventario en
cuartos frios, las devoluciones y los promedios de recargue.
Realizar el pedido general a la Planta de Produccién
discriminando leche en sus diferentes presentaciones.
Almacenar los productos en cuartos frios para su adecuada
conservacion.

Programar el cargue sugerido para los contratistas de
acuerdo al promedio de los ultimos cuatro pedidos para
cada dia.

Entrega de los productos a los contratistas o distribuidores,
de acuerdo a los pedidos.

Recepcion y conteo de las devoluciones generadas durante
el dia.

SALIDAS
Entrega de pedidos de

acuerdo a la ruta
correspondiente

Registros Diligenciados

PROCESOS CLIENTES

Suministro de Servicio de
Distribucion

Control de Gestion
Control Documental
Mejoramiento

RESPONSABLE

Coordinador de Despachos Comercial.

PARTICIPANTES:

Conductores de vehiculos transportan Producto Final

Contratistas y/o Distribuidores

o o o o

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Correspondencia entre el cargue y el pedido realizado.
Temperatura de los cuartos frios.
Condiciones térmicas de los vehiculos de los contratistas y/o distribuidores.

Reporte diario por acidez.

Orden de cargue.

* Devoluciones Principal.

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Solicitud de Pedido a Planta DES-FT-004.
Remisiones de Despacho.

Planilla Gnica de Devolucion.

Registro Diario de Devoluciones Parciales de Al a
P1 de Leche Pasteurizada. DES-FT-001.

PROCESOS DE SOPORTE

Mantenimiento y Calibracién, Control de Calidad, Auditorias
Internas, Suministro de Servicios de Distribucion

Recurso humano, papeleria, Vehiculos con las condiciones

RECURSOS

Térmicas Apropiadas.

REQUISITOS A CUMPLIR

NTC 3559 (Transporte, Especificaciones para Tanques de
Transporte de Leche y sus derivados liquidos.
Especificaciones determinadas en el perfil de Contratistas
Rikalac, definidos por la Organizacién.

208




Rikalac

by

RIKALAC S.A.

PROCESO CONTROL DOCUMENTAL

Secciéon: APLICA A TODAS

Cdédigo: DOC-MC-001

Fecha de Emision: DICIEMBRE 10 DE 2003 Version: 01

Pagina: 34 DE 65

MANUAL DE CALIDAD

12.14 PROCESO SUMINISTRO SERVICIOS DE DISTRIBUCION

OBJETIVO: : Realizar la distribucién final de los productos ofrecidos por la empresa, garantizando la correcta manipulacién y conservacién de los mismos.

ALCANCE: Aplica a todas aquellas actividades desarrolladas para llevar el producto desde la Agencia Principal hasta los supermercados, tiendas y consumidores finales.

PROCESOS PROVEEDORES

Control de Gestion

Logistica de Despacho

Mantenimiento y Calibracion

ENTRADAS

Politica, objetivos, directrices y

parametros.

Alistamiento de productos
para la distribucion final

Vehiculos transportadores en

Optimas condiciones

ACTIVIDADES

Realizar por parte del distribuidor la solicitud de pedido a
facturacion en las horas de la tarde del dia anterior.

Realizar el cargue de los productos, ajustandolo de acuerdo al
cargue sugerido, en el horario de 3:00 a 5:00 am.

Verificar que los productos entregados estén conformes a la
solicitud de pedido.

Entregar los productos al consumidor final teniendo en cuenta
la respectiva ruta.

Entregar a despacho las devoluciones por separado de los
productos, teniendo en cuenta las condiciones en que se
encuentren.

Entregar la lista de premios mensuales al Asesor Comercial
responsable de la zona, reportando las novedades de la ruta.
Realizar el pago de las facturas del dia.

SALIDAS

Clientes Satisfechos

Registros Diligenciados

PROCESOS CLIENTES
Todos los Proceso
Control de Gestion

Control Documenta
Mejoramiento

RESPONSABLE
Coordinador de Autoventa
PARTICIPANTES:

Asesores Comerciales
Contratistas y/o Distribuidores

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

« Correspondencia entre el cargue y el pedido realizado.
* Reporte de devoluciones.
« Condiciones térmicas de los vehiculos de los contratistas y/o distribuidores.

* Reporte diario por acidez.

Orden de cargue.
Solicitud de Pedido

Remisiones de Despacho.

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

* Procedimiento para la Codificacion de Nuevos
Contratistas DIS-PR-001.
Cadificacion de Nuevos Contratistas DIS-FT-001.

PROCESOS DE SOPORTE

Mantenimiento y Calibracion, Control de Calidad, Auditorias

Internas, Logistica de

Despacho.

RECURSOS

Recurso humano, papeleria, Vehiculos con las condiciones .

Térmicas Apropiadas.

REQUISITOS A CUMPLIR

NTC 3559 (Transporte, Especificaciones para Tanques de
Transporte de Leche y sus derivados liquidos.
Especificaciones determinadas en el perfil de Contratistas
Rikalac, definidos por la Organizacién.
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12.15 PROCESO DE CONTROL DE CALIDAD

OBJETIVO: Asegurar la calidad tanto de la materia prima como de los productos en proceso y terminados.

ALCANCE: Comprende todas aquellas actividades desarrolladas para garantizar la calidad de la materia prima y los productos de la organizacion.

PROCESOS PROVEEDORES

Control de Gestion

Desarrollo de Personal

Personal competente

ENTRADAS
Politicas, objetivos, . Toma de muestras
directrices, parametros .

y productos.

ACTIVIDADES

Analisis fisicoquimico y microbiolégico

. Aceptacion o rechazo de la materia prima y
de los productos analizados

. Verificacién y seguimiento de materia prima

SALIDAS PROCESOS CLIENTES
Materia prima, producto en proceso y producto
terminado que cumple con los requisitos de
calidad exigidos por la ley y la organizacion

Todos los procesos de
realizacion

Control de Gestion,
Control Documental,
Mejoramiento

Registros diligenciados

RESPONSABLE

Director de Control de Calidad
PARTICIPANTES:

Auxiliar de Materia Prima
Auxiliar de Control de Calidad

PARAMETROS DE MEDICION Y
SEGUIMIENTO

Densidad, Materia Grasa, Solidos Totales,
Solidos No Grasos, Acidez, Presencia de
Conservantes, Presencia de Adulterantes,
Presencia de Neutralizantes, Refractometria,
Reductasa, pH, Alcohol y Pruebas
Organoléptica.

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento de Recepcién de Leche Cruda RLC-PR-001.

Instructivo de Preparacién de Alcohol CAL-IN-001.

Instructivo de Toma de Temperatura CAL-IN-002.

Instructivo de Preparacion de Azul de Metileno CAL-IN-003.

Instructivo de Pruebas de Determinacion del Porcentaje de Grasa CAL-IP-001.
Instructivo de Pruebas de Determinacion de Densidad CAL-IP-002.

Instructivo de Pruebas de Determinacion de Acidez CAL-IP -003.

Instructivo de Pruebas de Determinacion de Acidez por Prueba de Alcohol CAL-IP-004.
Instructivo de Pruebas de Determinacién de Tiempo de Reduccién de Azul de Metileno CAL-IP-005.
Instructivo de Pruebas de Determinacion de Sélidos Totales CAL-IP-006.

Instructivo de Pruebas de Determinacion de Soélidos No Grasos CAL-1P-007.

Instructivo de Pruebas de Determinacion de Refractometria CAL-IP-008.

Instructivo para Validacion Pruebas de Determinacion de Fosfatasa CAL-IP-009.
Instructivo de Pruebas de Determinacion de Peroxidasa CAL-IP*-010.

Registro de Pruebas de Degustacion CAL-FT-004.

Inspeccién de BPM CAL-FT-006.

Registro Diario de Pruebas Fisico-Quimicas de Leche Pasteurizada CAL-FT-002.
Informe Diario de Control de Calidad CAL- FT-005.

PROCESOS DE SOPORTE

Control de Calidad y Desarrollo de personal

RECURSOS

Recurso humano, Papeleria

REQUISITOS A CUMPLIR

NTC ISO 9001:2000
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12.16 PROCESO DE AUDITORIAS INTERNAS
OBJETIVO: Garantizar el cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad bajo los requisitos de la NTC ISO 9001:2000
ALCANCE: Aplica a todos los procesos definidos en el Sistema de Gestion de Calidad.
SALIDAS
PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES PROCESOS CLIENTES
Manuales de calidad «  Elaboracion del Programa de Auditoria Solicitudes de Acciones Todos los procesos
Control Documental Caracterizacion de procesos | =  Revision de la documentacion Correctivas auditados
Plan de Auditorias . Preparacion de las actividades de auditoria

Control de Gestion

Desarrollo de Personal

Politicas, objetivos, directrices y

Reunién de Apertura

Recopilacion y verificacion de la informacion
Generacion de hallazgos

Reunion de cierre

Preparacién del informe de auditoria

Distribucion del informe de auditoria

Realizacién de actividades de seguimiento de la
auditoria.

parametros

Personal competente

Informe de Auditoria

Personal entrenado (con horas
de auditoria

Control de Gestion

Desarrollo de Personal

RESPONSABLE

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Representante del Sistema de Gestion de Calidad = Cumplimiento del Plan de Auditorias: Total Auditorias Realizadas X 100

PARTICIPANTES:

Auditores Internos
Expertos Técnicos
Responsables de Procesos

Total Auditorias Programadas

®  Acciones correctivas ejecutadas: Acciones Correctivas Realizadas X 100
Acciones Correctivas Cerradas

= Horas de observacién de cada auditor

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

Procedimiento de Auditoria Interna AUD-PR-001.
Lista de Chequeo Para Realizacién de Auditorias
AUD-FT-001.

Informe final de Auditoria AUD-FT-002

Plan Anual de Auditoria AUD-FT-003

Solicitud de Acciones Correctivas MEJ-FT-001
Instructivo para el Registro de Acciones
Correctivas AUD-IN-001.

Programa de Auditoria

Actas de reunién de inicio y de cierre

PROCESOS DE SOPORTE RECURSOS

Control de Calidad y Desarrollo de personal Recurso humano, Papeleria

REQUISITOS A CUMPLIR
NTC ISO 9001:2000
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12.17 PROCESO DE MATERIALES E INSUMOS

OBJETIVO: Suministrar a la organizacion materiales e insumos necesarios para el desarrollo de sus actividades, asegurando su suministro a través de proveedores calificados, que ofrezcan las

condiciones econémicas mas favorables y que garanticen el cumplimiento de los requisitos de calidad exigidos por la organizacion.

ALCANCE: Aplica a todas las areas que guarden relacién con el Sistema de Gestion de Calidad.

PROCESOS PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES
. Identificacion de necesidades.
Todos los procesos Necesidades de compras . Definicion de especificaciones del producto a
comprar
. Informacién sobre existencias de Materiales e
Politicas, objetivos, directrices Insumos.

Control de Gestién y parametros

Desarrollo de personal Personal competente

Identificacion de posibles proveedores.
Recepcion de propuestas.

Andlisis de proveedores.

Seleccién del proveedor.

Elaboracién de la orden de compra.
Recepcion y verificacion del producto comprado.
Validacién de la factura de compra.
Cancelacion del valor de la factura.
Evaluacioén del proveedor.

Realizacién de auditorias a proveedores.
Toma de decisiones

SALIDAS PROCESOS CLIENTES
Materia prima, materiales e
insumos que cumplen con los
requisitos de calidad establecidos
por la organizacién

Todos los procesos de
realizacion

Control de Gestion
Desarrollo de Personal
Mejoramiento

Registros diligenciados

RESPONSABLE

Comité de Compras (Gerente Administrativo y =
Financiero, Gerente de Ingenieria y Proyectos y
Coordinador de Produccién e Ingenieria) ]
PARTICIPANTES: =
Auxiliar de Bodega .
Auxiliar de Pagaduria

Auxiliar de Tesoreria

PARAMETROS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Calidad proveedores: Proveedores Calificados X 100
Proveedores Evaluados
Calidad productos recibidos:  Unidades Conformes X 100
Unidades Totales Entregadas
Cumplimiento entregas: Fecha pactada - Fecha de entrega
Correspondencia entrega
Inspeccién del producto comprado

DOCUMENTOS (INTERNOS Y EXTERNOS)

e Procedimiento de Compras de Insumos y Servicios MAT-
PR-001.

* Procedimiento de Compras de Materia Prima MAT-PR-002.

* Formato Solicitud de Pedido de Insumos y Materiales MAT-
FT-001.

* Ficha Técnica de Proveedores MAT-FC-001.

» Formato de Evaluacion a Proveedores MAT-FT-002.

* Formato de Seguimiento a Proveedores MAT-FT-004.

PROCESOS DE SOPORTE

Auditorias Internas

RECURSOS

Recurso Humano, Presupuesto, Papeleria, Equipos de oficina

REQUISITOS A CUMPLIR

Especificaciones de Materia Prima e Insumos
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13. PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS
EXIGIDOS POR LA NORMA

A continuacion se presenta la descripcion de cada uno de los procedimientos exigidos por la
NTC ISO 9001:2000, los cuales proporcionan la informacion sobre como efectuar las

actividades y los procesos de manera coherente. Los procedimientos son los siguientes:

e Procedimiento de Control de Documentos

¢ Procedimiento de Control de Registros

¢ Procedimiento para el Manejo del Producto No Conforme
e Procedimiento de Acciones Correctivas

e Procedimiento de Acciones Preventivas

e Procedimiento de Auditorias Internas
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13.1 PROCEDIMIENTO CONTROL DE
DOCUMENTQOS

1. OBJETIVO

Establecer el proceso para la emision, revision, aprobacion, distribucion y modificacién de los documentos
empleados en el desarrollo de las actividades del Sistema de Gestion de la Calidad en RIKALAC S.A para
lograr su control.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad ejerciendo control a los siguientes
documentos: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Manuales de Navegacion, Fichas Técnicas,
Formatos y otros documentos internos relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad.

3. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Copia Controlada

Documento que se distribuye a todas las areas de la organizacion y que adicionalmente se incluye en el
Listado Maestro de Documentos que posee cada area y en forma centralizada en el area de Control Interno.

Este documento debe ser identificado con un sello en tinta azul como “COPIA CONTROLADA" y solo tiene
validez cuando dicho sello se encuentra impreso con tinta original, no fotocopia.

Copia No Controlada

Documento que se puede usar como referencia y que no tiene validez como documento controlado. Se
identifica por medio de un sello impreso en tinta Roja como “COPIA NO CONTROLADA".

Documento

Cualquier papel o archivo electrénico que contenga informacién de cémo un proceso debe ser llevado a cabo.
Instructivo de Formato

Instruccién que indica los pasos para diligenciar toda la informacién exigida en los formatos.

Listado Maestro de Documentos

Listado general de que contiene la relacion de los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad. En este
listado se deben especificar los siguientes aspectos: nombre del documento, cdédigo, nombre del

departamento que da la aprobacion, nombre de la persona o departamento que lo revisa, fecha de emision,
versién de revisiones y destinatario.
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Registro

Manual

4. RESPONSABLE

5. PROCEDIMIENTO

Director de Control Interno

Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

Conjunto de procedimientos o instructivos aplicados por cualquier area de la empresa .

relacionar un
documento nuevo

Directores de Areay
Responsable de
Procesos

Actividad Responsable Descripcion
Una vez elaborado cualquier documento por alguna persona
de la Empresa que haya identificado necesidades de
Gerentes de documentacion, este es revisado por el Gerente de
Elaborar y Departamento, Departamento o Director de Area respectivamente,

haciendo relacion al proceso al cual pertenece; y se entrega
en borrador a Control Interno en medio magnético y/o
impreso, en donde se registra la fecha en la parte superior
del documento como evidencia de su recepcion.

Ajustar
presentacion del
documento

Director de Control
Interno

El documento se digita e ingresa al Sistema de Calidad,
ajustandolo a la Guia Documental que se relaciona mas
adelante.

Revisar y aprobar
el documento

Gerentes de
Departamento,
Directores de Areay
Responsables de
Procesos

Los encargados de revisar y aprobar los documentos del
Sistema de Gestion de Calidad, se relacionan a
continuacion;

Proceso Revisa Aprueba
COMUNICACION DIRECTOR DE REPRESENTANTE
CON EL CLIENTE MERCADEO DEL S.G.C.

CONTROL DE GERENTE REPRESENTANTE

GESTION GENERAL DEL S.G.C.
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Actividad Responsable Descripcion
Proceso Revisa Aprueba
REPRESENTANTE | REPRESENTANTE
MEJORAMIENTO DEL S.G.C. DEL S.G.C.
DESARROLLO DE DIRECTOR DE REPRESENTANTE
PERSONAL RECURSO DEL S.G.C.
HUMANO
DIRECTOR DE
REPRESENTANTE
ACOPIO CENTRO DE DEL S.G.C.
ACOPIO
PROGRAMACION | DIRECTORDE | REPRESENTANTE
DE LA | PLANTA DEL S.G.C.
PRODUCCION
RECEPCION DE DIRECTOR DE REPRESENTANTE
LECHE CRUDA PLANTA DEL S.G.C.
erentes d SUPERVISOR DE
erentes de . | PASTEURIZACION | REPRESENTANTE
Revisar y aprobar el Departamento, PASTEURIZACION | *"\ brobucTo DEL S.G.C.
y Directores de Area TERMINADO
documento
y Responsables de
Procesos SUPERVISOR DE
EMP@%HE DE | PASTEURIZACION | REPRESENTANTE
Y PRODUCTO DEL S.G.C.
PASTEURIZADA TERMINADG
DIRECTOR DE REPRESENTANTE
EMBALAJE PLANTA DEL S.G.C.
MANTENIMIENTO ﬁlEFéEN'TgFEiEE REPRESENTANTE
Y CALIBRACION PROYECTOS DEL S.G.C.
CONTROL DIRECTOR DE REPRESENTANTE
DOCUMENTAL CONTROL DEL S.G.C.
INTERNO
LOGISTICA DE COORDINADOR | REPRESENTANTE
DESPACHO DE DESPACHOS DEL S.G.C.
SUMINISTRO COORDINADOR | REPRESENTANTE
SERVICIOS DE AUTOVENTAS DEL S.G.C
DISTRIBUCION Db
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Actividad Responsable Descripcidn
Proceso Revisa Aprueba
DIRECTOR DE
conmrooes | QERCIENGE | revpesgme
Gerentes de CALIDAD
_Departamdent’o, AUDITORIAS REPRESENTANTE | REPRESENTANTE
Revisar v aprobar el | D!rectores de Area INTERNAS DEL S.G.C. DEL S.G.C.
y apropar e R bl d
documento Yy Responsables de
Procesos MATERIALES E COORDINADOR | pebpESENTANTE
INSUMOS PRODUCCION E DEL S.G.C
INGENIERIA 6L

Presentar el
documento final

Director de Control
Interno

En el proceso de revision y aprobacion se efectian los
cambios y correcciones pertinentes, los cuales son
digitados por la persona encargada del Control de
Documentos, quien es responsable de obtener el
documento o norma final en su ultima versién para su
respectiva revision y aprobacion.

Incluir en el Listado
Maestro de
Documentos

Director de Control
Interno

El documento es registrado en el listado Maestro de
Documentos DOC-FT-005, relacionando su nombre,
cédigo, nombre de los cargos que lo aprueban y revisan,
version y fecha de la ultima revisién. Por ultimo, se
escribe el cargo que debe tener el documento en la casilla
destinatario.

Distribuir y divulgar
los documentos

Director de Control
Interno

Cuando un documento ha sido aprobado y se encuentra en
su ultima version, la persona encargada del control de
documentos archiva el original y obtiene una copia
controlada con su respectivo sello azul para ubicarla en el
Manual de Procedimientos del area correspondiente. En el
momento de entregar el documento controlado al
destinatario, se registrara la evidencia de dicha entrega en
el Control de Copias Controladas DOC-FT-002.
Posteriormente, el Gerente de Departamento, Director de
Area o Responsable del Proceso procede a divulgar el
documento, dejando registro en el Libro de Actas de
Socializacion de Documentos del Sistema de Gestion de
Calidad.

Identificar
documentos externos

Gerenciade
Producciény
Calidad

Cuando se encuentre un documento de origen externo
(normas, decretos, boletines, etc.) que afecte el Sistema de
Gestion de Calidad, éste debe identificarse con el titulo y
controlarse su distribucion, relacionandolo en el Listado
Maestro de Documentos Externos DOC-FT-006.
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Actualizar o modificar
los documentos

Director de Control
Interno

Los cambios y/o modificaciones en los documentos son
identificados por los responsables de cada proceso, caso
en el cual deben hacer llegar un requerimiento dirigido al
Director de Control Interno, solicitando dichos cambios y
anexando los documentos de trabajo, para que esta
dependencia pueda realizar las modificaciones pertinentes.

Archivar documentos
obsoletos

Director de Control
Interno

Las versiones anteriores a la que esta vigente de cualquier
documento deben llevar impreso el sello de “ANULADO” en
color rojo para identificar que dicho documento ya no se
encuentra habilitado en el Sistema de Gestion de Calidad.
De los documentos anulados se guardara una copia en el
archivo de la Direccion de Control Interno en medio
impreso, la cual se conservara hasta dos actualizaciones a
partir de la misma.

6. DOCUMENTACION

NTC ISO 9001. Sistema de Gestion de Calidad.

7. REGISTROS

DOC-FT-001 Formato Entrega de Documentacion

DOC-FT-002 Control de Copia Controlada

DOC-FT-003 Formato Préstamo de Registros
DOC-FT-004 Solicitud de Elaboracion o Modificacién de Documentos
DOC-FT-005 Listado Maestro de Documentos
DOC-FT-006 Listado Maestro de Documentos Externos
DOC-FT-007 Listado Maestro de Registros

8. GUIA DOCUMENTAL

8.1 ENCABEZADO

El encabezado consta de las siguientes casillas:
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Casilla No (1) Logotipo de la empresa.
Casilla No (2) Nombre de la Empresa.
Casilla No (3) :
> Nombre del Proceso para procedimientos, instructivos, instructivos de prueba y ensayo, formatos y
fichas técnicas.
> Sistema de Gestion de Calidad para el manual de calidad.
Casilla No (4) Seccion a la que aplica.

Casilla No (5) Cédigo del Documento. Consta de tres partes:

e La primera se relaciona con el cédigo del proceso, el cual tiene tres digitos y se presenta de la siguiente

manera:
PROCESO CcODIGO
Comunicacion con el Cliente COM
Control de Gestion GES
Mejoramiento MEJ
Desarrollo de Personal DDP
Acopio ACO
Programacion de la Produccion PDP
Recepcién de Leche Cruda RLC
Pasteurizacion PAS
Empaque de Leche Pasteurizada ELP
Embalaje EMB
Mantenimiento y Calibraciéon M&C
Control Documental DOC
Logistica de Despacho DES
Suministro de Servicios de Distribucién DIS
Control de la Calidad CAL
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Auditorias Internas AUD

Materiales e Insumos MAT

e La segunda parte del cédigo corresponde a la identificacion del documento, la cual tiene dos digitos y se
presenta de la siguiente manera:

Nombre Cddigo
Procedimiento PR
Instructivo IN
Manuales MN
Instructivo de Prueba y Ensayo IP
Plan PI
Formato FT
Ficha Técnica FC

e La tercera parte de la codificacion del documento presenta el digito que identifica el nivel de cambio que
tiene el procedimiento desde su emision.

Casilla No (6) Fecha de emisidon del documento: Es la fecha en la que se realiza la emision original del
documento.

Casilla No (7) Version: Indica el nimero de modificaciones que ha tenido el documento desde su primera
emision.

Casilla No (8) Numero de péagina: En este recuadro se indica el numero de la hoja correspondiente al
procedimiento, asi como la cantidad total de hojas que éste contiene.

Casilla No (9) Nombre del Documento.

Al finalizar la dltima hoja de cada documento, se incluye la tabla de revisiones y aprobaciones, la cual queda
consignada asi:

Revisado Por: Aprobado Por:
10 11
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respectiva firma

firma.

Casilla No (10) Revisado Por: En esta casilla se anota el cargo de la persona que reviso el documento con su

Casilla No (11) Aprobado Por: Se anota el nombre del cargo que aprobé el documento, con su respectiva

Revisado Por:

DIRECTOR DE CONTROL INTERNO

Aprobado Por:

REPRESENTANTE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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13.2 PROCEDIMIENTO CONTROL DE
REGISTROS

1. OBJETO

Establecer el procedimiento para la identificacion, almacenamiento, proteccion, recuperacion, retenciéon y
disposicion de los registros de calidad que se obtienen en la aplicacién del Sistema de Gestién de Calidad.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas involucradas en el Sistema de Gestion de Calidad.

3. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Registro:

Documento que suministra evidencia objetiva de las responsabilidades efectuadas o de los resultados
alcanzados.

Sus propésitos principales son la demostracion de eventos o resultados de los mismos, la trazabilidad, el
soporte para la toma de decisiones y la identificacion de acciones preventivas y correctivas.

Un registro se puede escribir 0 se puede almacenar en cualquier medio de soporte de datos (papel, medio
magnético, cintas de video, cintas de audio, etc).

4. RESPONSABLE

Director de Control Interno

5. PROCEDIMIENTO

Actividad Responsable Descripcién

Los registros relacionados con el Sistema de
Gestién de la Calidad se identifican a través de su
encabezado, el cual contiene la informacion
descrita en la Guia Documental que se encuentra
consignada en el Procedimiento de Control de
Documentos (con excepcién del numero de
paginas).

Identificacién de los Responsables de
registros Procesos
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Almacenamiento de los
registros

Responsables de
Proceso

Una vez los registros han sido utilizados para la
recoleccion de datos y toma de decisiones a partir
de los mismos, estos son almacenados en el
archivo fisico existente en cada una de las areas a
las que competen.

Recuperacion de los
registros

Directores de Area

Cuando alguna persona, con previa autorizacion de
quien corresponda, necesite tener acceso a algun
registro en particular, debera acudir al Director de
Area correspondiente, quien recuperara los
registros por medio de su ubicacion en el archivo y
sus datos identificadores (hnombre, cédigo, fecha de
emision y/o versién).

Proteccién de los
registros

Directores de Area

Cuando algun registro sea requerido en un area
determinada diferente a la cual es generado, éste
es fotocopiado y enviado a dicha dependencia,
relacionando su entrega mediante un correo
interno.

Por otra parte, el Director de Control Interno debe
velar porque los registros permanezcan legibles y
en buen estado durante el tiempo que estos
permanezcan almacenados. Para esto, debera
realizar una revision periddica a los Directores de
Area en donde se inspeccionara el tratamiento que
se les esta dando a los registros.

Retencién de los registros

Director de Control
Interno

Los registros del Sistema de Gestién de la Calidad
se mantendran en archivo fisico activo en cada
Direccion de Area a la cual han sido asignados por
un tiempo de 1 afio y posteriormente en archivo
muerto en la bodega por otros dos.

Disposicion de los
registros

Director de Control
Interno

Cuando el tiempo de almacenaje de los registros se
cumpla, éstos deberan ser destruidos por el
Director de Control Interno.

6. REGISTROS

DOC-FT-003 Listado Maestro de Registros

Revisado por:

DIRECTOR DE CONTROL INTERNO

Aprobado por:

REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

223




. RIKALAC S.A.
Rikalac
PROCESO CONTROL DOCUMENTAL
Seccion: Caddigo: Fecha de Emision: Version: Péagina:
APLICA ATODAS |DOC-MN-001 NOVIEMBRE 10 DE 2003 |01 49 DE 65

MANUAL DE CALIDAD

13.3 PROCEDIMIENTO PARA MANEJO DE
PRODUCTOS NO CONFORMES

1. OBJETO

Definir los pardmetros para la identificacion, documentacion, tratamiento y control de las no conformidades
detectadas tanto en los productos como en el servicio prestado, y definir los métodos para generar acciones
correctivas y asi eliminar causas de no conformidades.

2. ALCANCE

Aplica a todas aquellas areas donde se generen productos no conformes.

3. DEFINICIONES
Accion correctiva
Accidén tomada para eliminar la no conformidad detectada u otra situacion indeseable.
Accién preventiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacién potencialmente
indeseable.

Concesion

Autorizacion para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los requisitos especificados.
Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

Correccién

Accién tomada para eliminar una no conformidad no detectada.

Desecho

Accidn tomada sobre un producto no conforme para impedir su uso inicialmente previsto.
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Defecto

Incumplimiento a un requisito asociado a su uso previsto o especificado.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Liberacion

Autorizacién para proseguir con la siguiente etapa de un proceso.

Reproceso

Accién tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.

Reclasifiacion

de los iniciales

4. RESPONSABLE

Representante Sistema de Gestion de Calidad

5. PROCEDIMIENTO

CUANDO EL PRODUCTO NO CONFORME NO HA SIDO LIBERADO AL MERCADO:

Variacién de la clase de un producto no conforme, de tal forme que sea conforme con requisitos que difieren

5.1 Deteccién de la no conformidad: Cada una de las personas que hacen parte de la organizacion en los

diferentes procesos que se llevan a cabo al interior de la misma, tiene la responsabilidad de detectar las
no conformidades que se presenten antes, durante y después de la fabricacion de los productos, asi
como durante la prestacion del servicio. De esta manera, el personal responsable del manejo de los
productos deben identificar y controlar aquellos que no sean conformes antes de su liberacion al
mercado o dar tratamiento si su presencia se detecta después de dicha liberacion.
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5.2

5.3

5.4

5.5

Una vez identificados los productos no conformes, estos son separados del lote por el responsable del
proceso en el cual se encuentren y relacionados en el Registro para Manejo de Producto No
Conforme MEJ-FT-003, el cual es enviado a la persona responsable de dar solucién a dicha situacion.

En caso tal de presentarse no conformidades en el servicio, éstas se registran en el formato
anteriormente mencionado, junto con el tratamiento o la accién a tomar. Cuando se presenta una no
conformidad grave que afecte la prestacion del servicio, se seguira el procedimiento de accion
correctiva, segun criterio del responsable de ejecutarla.

Los responsables de areas, coordinadores, directores y gerentes tienen la responsabilidad de
identificar y analizar las causas reales que generaron las no conformidades.

Los responsables del procedimiento anterior deben generar una accién correctiva o un plan de accion
teniendo en cuenta las causas identificadas. Para cada accion se deben asignar responsables y
definir el tiempo de solucién del problema, de acuerdo con la gravedad de las causas, la disponibilidad
de recursos, etc.

CUANDO EL PRODUCTO NO CONFORME HA SIDO LIBERADO AL MERCADO:

5.1

5.2

53

5.4

Cuando bajo la autorizacién del responsable de este proceso se procede a recoger el producto por
motivos de calidad, se debe solicitar inmediatamente la produccion de nuevos productos para realizar
el intercambio del que se va a recoger.

A continuacion se debe detener la distribucion de producto en las rutas, utilizando para esto
comunicacién telefénica a los clientes, aviso personal por medio de vendedores, asesores,
coordinadores y todo el personal disponible de la compafiia.

Reemplazar el producto a los clientes que recibieron productos no conformes, incluyendo tenderos,
autoservicios y consumidores finales.

Emitir un boletin informativo de calidad de RIKALAC S.A., explicando la situacion y las acciones
tomadas, de tal forma que se minimice el impacto de la misma en los consumidores.
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DISPOSICION DE LOS PRODUCTOS NO CONFORMES

Cuando se presenten productos no conformes, su disposicién se hara de acuerdo con la tabla que aparece a
continuacion:

CAUSA DESTINO
*  Aerobios mesofilos >100.000 ufc/ml Utilizacién en la produccion de derivados lacteos
e  Coliformes totales > 39 bact / ml Utilizacién en la produccién de derivados lacteos
e Coliformes fecales presentes Rechazo total, se vende para criaderos de porcinos.

6. DOCUMENTACION

Norma NTC ISO 9000:2000

7. REGISTROS

MEJ-FT-003 Registro para el Manejo de Producto no Conforme

Revisado Por: Aprobado Por:

REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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13.4 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

1. OBJETO

Establecer el procedimiento para eliminar la causa de las no conformidades, con el fin de que éstas no se
vuelvan a presentar.

2.  ALCANCE

Aplica a todas las areas involucradas en el Sistema de Gestién de Calidad de Rikalac S.A.

3. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA
No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

Accion Preventiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacidon potencialmente
indeseable.

Accion Correctiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra situacién indeseable.
Correccidn

Accion tomada para eliminar una no conformidad.

Reproceso

Accion tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los requisitos.
Reclasificacion

Variacion de la clase de un producto no conforme, de tal forma que sea conforme con requisitos que difieren
de los iniciales.
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4. RESPONSABLE

Representante Sistema de Gestion de Calidad

5. PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

DESCRIPCION

Deteccién de la No
Conformidad

Responsables de
Procesos

Todas las personas que intervienen en los procesos de la
organizacion pueden detectar no conformidades presentes
en los mismos. Dichas no conformidades se deben
identificar y expresar en el Registro de Solicitud de
Acciones Correctivas, en términos de los numerales o
especificaciones que se estén incumpliendo, relacionados
con la Norma ISO 9000:2000, la Norma de Sello de
Calidad, el Manual de Buenas Practicas de Manufactura, el
Plan de Inspeccion y Ensayo, o algun procedimiento o
instructivo en particular.

Identificacion de
Posibles Causas

Responsables de
Procesos

En el mismo registro mencionado anteriormente, el
responsable del proceso en el cual se detectd la no
conformidad, debera dar una descripcion de las posibles
causas que la generan, con el fin de facilitar la busqueda de
la solucién més acertada.

Proposiciény
seleccién de
Acciones
Correctivas

Comité de Calidad

El Comité de Calidad, junto con el responsable del proceso
en cuestion, deberd establecer cuéles serian las posibles
acciones correctivas que darian lugar a la eliminacién de la
no conformidad, asi como cuéal de ellas es la mas
conveniente en términos de impacto en el producto,
econdémicos, técnicos, etc.

Definicién del Plan
de Accién

Comité de Calidad

Una vez seleccionada la accidn correctiva que se llevara a
cabo, el Comité de Calidad debera elaborar el Plan de
Accidn correspondiente, determinando las actividades a
desarrollar, sus responsables y fecha de realizacion
correspondientes.

Implementacién del
Plan de Accion

Responsable de
Cada Actividad

Cada una de las personas designadas por el Comité de
Calidad para llevar a cabo las actividades comprendidas en
el Plan de Accidn, deberan llevar a cabo las mismas en las
fechas estipuladas y entregar un informe escrito acerca de
la realizacién de estas actividades y sus correspondientes
resultados.
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Seguimiento de la
Accién Correctiva

Comité de Calidad

El Comité de Calidad debera definir la forma cémo se va a
realizar el seguimiento de las actividades determinadas en
el Plan de Accion, los responsables llevar esto a cabo y las
fechas en las que se va a realizar la verificacion
correspondiente. Estos datos se deben relacionar en el
Registro de Solicitud de Accion Correctiva mencionado
anteriormente.

Evaluacion de la
Eficacia de la Accion
Correctiva

Comité de Calidad

Una vez desarrolladas las actividades establecidas en el
Plan de Accion, los resultados de éstas son analizados por
el Comité de Calidad, quien debe definir junto con los
responsables de los procesos involucrados si la accién
correctiva fue eficaz o no, es decir, si se elimindé la causa de
la no conformidad; en caso tal que esto no se logre, se
debera tomar una nueva accién que conlleve a la solucion
real del problema.

Cierre de la Accién
Correctiva

Comité de Calidad

Una vez se determine que la causa de la no conformidad
ha sido eliminada, se cierra la accion correctiva y se archiva
el Registro de Solicitud de Acciones Correctivas, como
evidencia de la solucion de la no conformidad.

6. DOCUMENTACION

Norma 1SO 9000:2000

7. REGISTROS

MEJ-FT-001

Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas

Revisado por:

REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Aprobado por:

REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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13.5 PROCEDIMIENTO DE ACCIONES
PREVENTIVAS

OBJETO

Establecer los pardmetros procedimentales que se deben tener en cuenta para la implementacion de
acciones preventivas en la Organizacion.

ALCANCE

Este procedimiento puede ser aplicado por cualquier cargo de la organizacion.

Este procedimiento tiene cobertura sobre todo el sistema de Gestion de la Calidad de la Organizacion.
DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

Accion Preventiva

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad, potencial u otra situacién potencialmente no
deseable.

Efecto (de una no conformidad o problema)
Es el resultado potencial o real de un problema o no conformidad.
Mejora de la Calidad

Parte del sistema de Gestion de la Calidad orientada a aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos
de la calidad.

No Conformidad

Incumplimiento de un requisito.

4. RESPONSABLE

Comité de Calidad
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5. PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD RESPONSABLE DESCRIPCION

Todos los cargos pueden identificar posibles problemas o
posibles no conformidades asociados a los resultados de
los andlisis de datos (satisfaccion del cliente, conformidad
Responsables de de los requisitos del producto/servicio, tendencias de los

Procesos procesos y de los productos/servicios y los proveedores).
Los posibles problemas o posibles no conformidades se
deben registrar en el DPC- FT- 014: “Registro para Manejo
de Producto No Conforme”.

Identificacion del
posible problema o
no conformidad

En el mismo registro mencionado anteriormente, el
Identificacion de Responsables de responsable del proceso en el cual se detectdé la no
Posibles Causas Procesos conformidad, debera dar una descripcion de las posibles
causas que la generan, con el fin de facilitar la bisqueda de
la solucién mas acertada.

La prevencidn o cualquier otra actividad que esté enfocada
a evitar el efecto de la ocurrencia de una no conformidad o
problema, preceden a la implementacion de las acciones
correctivas y preventivas. La prevencién debe eliminar o

Proposicién de atenuar los efectos asociados a los problemas o no
Acciones Comité de Calidad | conformidades. Las prevenciones que involucren al cliente,
Preventivas tienen prioridad sobre las internas de la Organizacion.

Las Acciones Preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales, los responsables
asignados y la solucién propuesta. El jefe inmediato debe
hacer seguimiento y relacionar los resultados alcanzados.

La planificacion para la aplicacion de las Acciones
Preventivas involucra, como minimo, el establecimiento de
la fecha limite. No obstante, en caso de que se requiera,
pueden utilizarse Planes de Mejora. Los Planes de Mejora,
como minimo deben contener aspecto de la mejora,
beneficios esperados, recursos, presupuesto, soportes
documentales, actividades a realizar, responsable, fecha,
registros y sitio donde se encuentran los registros.

Planificacion de
Acciones Comité de Calidad
Preventivas

La prioridad en la aplicacion de las acciones preventivas,

Prioridad de depende de los recursos disponibles y de los siguientes
Acciones Comité de Calidad | criterios en orden de importancia: impacto sobre el cliente,
Preventivas participacion en el mercado, costos (Operacionales o no

conformidad)
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Implementacion del
Plan de Accion

Responsable de
Cada Actividad

Cada una de las personas designadas por el Comité de
Calidad para llevar a cabo las actividades comprendidas en
el Plan de Accidn, deberan llevar a cabo las mismas en las
fechas estipuladas y entregar un informe escrito acerca de
la realizaciéon de estas actividades y sus correspondientes
resultados. Este informe consolidado de Acciones
Preventivas debe incluir la siguiente informacion:
identificacién y (o) descripcion del posible problema o
posible no conformidad, descripcién de la(s) posible(s)
causa(s) del problema o posible(s) no conformidad(es),
descripciéon de la Accion Preventiva, responsable por la
implementacién de la Accién Preventiva, fecha limite para
la implementacion de la Accién Preventiva y fecha en la
que se revisa la Accion Preventiva tomada.

Seguimiento de la
Accioén Preventiva

Comité de Calidad

El Comité de Calidad debera definir la forma cémo se va a
realizar el seguimiento de las actividades determinadas en
el Plan de Accion, los responsables de llevar esto a cabo y
las fechas en las que se va a realizar la verificacion
correspondiente. El seguimiento de la implementacion de
una Accién Preventiva debe incluir: seguimiento al
cumplimiento de la planificacién (particularmente fecha
limite); comunicacién a lo involucrados e interesados sobre
los resultados de la aplicacion; generacién y distribucién
oportuna de los registros asociados y actualizacion de la
base de datos.

Evaluacion de la
Eficacia de la Accion
Preventiva

Comité de Calidad

Una vez desarrolladas las actividades establecidas en el
Plan de Accion, los resultados de éstas son analizados por
el Comité de Calidad, quien debe definir junto con los
responsables de los procesos involucrados si la accion
Preventiva fue eficaz o no. La eficacia de las Acciones
Preventivas implementadas, se verifica por cualquier
método (auditorias internas, medicion de los procesos, etc )
y la evaluacion puede estar asociada a los siguientes
aspectos: eliminacion de las causas reales y/o potenciales,
desaparicion y/o disminucion de la frecuencia de aparicion
de un problema o no conformidad, valorares asociados a
indicadores de gestién y resultados de los analisis de datos.

Cierre de la Accién
Preventiva

Comité de Calidad

El cierre de la aplicacion de una Accion Preventiva, se debe
registrar en el informe. Es preciso realizar los comentarios o
anexar la informacién ilustrativa correspondiente a los
cambios efectuados en el sistema de calidad de la
Organizacion
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DOCUMENTACION

Norma ISO 9000:2000

REGISTROS

MEJ-FT-001  Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas

Revisado por:

REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Aprobado por:

REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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13.6 PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA
INTERNA

1 OBJETO

Establecer los pardmetros procedimentales para planificar, programar, ejecutar, hacer seguimiento y
preparacion del informe a la direccion, relacionado con la Auditorias Internas de Calidad del Sistema de
Gestién de la Calidad.

2 ALCANCE

Este procedimiento debe ser aplicado por los cargos que participen en las actividades, que se derivan de una
Auditoria Interna de Calidad.

Este procedimiento debe ser aplicado por todo el personal auditado de la Organizacion.

3 DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Auditoria de Calidad :Proceso sisteméatico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
Auditoria y evaluarlas, de manera objetiva, con el fin de determinar la extensibn en que se cumplen los
criterios de auditoria.

Auditado: Organizacion que esté auditada.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una Auditoria.

Equipo Auditor: Uno o méas auditores que llevan a cabo una auditoria.

Cliente de la Auditoria: Organizacion o persona que solicita una Auditoria.

Accién Preventiva: Accion tomada para eliminar la acusa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente no deseable.

Acciones Correctivas: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Programa de la Auditoria: Conjunto de una o mas Auditorias planificadas, para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdésito especifico.

Criterios de Auditorias: Conjunto de politicas, procedimientos y requisitos utilizados como referencia.

Observacién de la Auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de la Auditoria recopilada frente a
los criterios de la Auditoria.
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Conclusiones de la Auditoria: Resultados de una Auditoria, que proporciona el equipo auditor tras
considerar los objetivos de la Auditoria y todas las observaciones de la misma.
4. RESPONSABLE

Representante del Sistema de Gestion de Calidad

5. PROCEDIMIENTO
5.1 Planeacién

Cada afio el Gerente General, en la reunién de revision del Sistema de Gestién de Calidad, por la Gerencia
programara la realizacion de las Auditorias Internas de Calidad con los Gerentes de Departamentos y el
Representante del Sistema de gestion de Calidad.

Con base en la informacion disponible de la documentacién que se encuentra revisada, aprobada, difundida
y distribuida, se debe establecer:

5.1.1. El objetivo de la Auditoria de Calidad.

5.1.2. El alcance de la Auditoria: Area, documentos (secciones del manual de calidad, planes de
calidad, procedimientos, instructivos, especificaciones y contratos, etc...) Y los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 contra los cuales se debe realizar la Auditoria.

5.1.3.  Recursos: Entrevistados, auditores, tiempo, fechas, etc.

En el caso en que el Gerente General o algin Gerente de Area, requiera una Auditoria el programa se
modifica y se realiza la Auditoria, de acuerdo a los requerimientos del cliente.

5.2 Preparacién

La preparacion de la auditoria Interna de Calidad la realizara, el equipo auditor, bajo la direccién del auditor
principal partiendo del objetivo y alcance definidos en la fase de planeacion, de la siguiente manera:

Solicitar al Representante de Gestién de la Calidad la informacién contra la cual se debe hacer la
Auditoria, segun se aplique el manual de Calidad, planes de Calidad, Procedimientos, Instructivos,
Contratos con los clientes, formatos, etc.

236




, RIKALAC S.A.
PROCESO CONTROL DOCUMENTAL

Seccion: Caddigo: Fecha de Emision: Version: Péagina:

APLICA A TODAS | DOC-MN-001 NOVIEMBRE 10 DE 2003 |01 62 DE 65

MANUAL DE CALIDAD

5.2.2. Solicitar al Representante de Gestion de Calidad informacion relacionada con Auditorias realizadas
por organismos certificadores, si los hay, clientes o internamente, para observar resultados
obtenidos previamente, asi como la documentacidon que soporta las acciones correctivas
tomadas.

5.2.3. Llevar a cabo una revisién de la documentacién reunida y preparar la lista de verificaciones
presentada en el formato Lista de chequeo para la realizacion de auditorias AUD-FT-001, la cual debe ser
elaborada por el equipo auditor.

5.2.4. Elaborar el plan de auditoria, el cual es revisado por uno de los auditores, aprobado por el Auditor
principal y notificado verbalmente al Representante de Gestion de Calidad y formalmente al
responsable del &rea auditada como minimo con 5 dias de anticipacién, quien lo debe firmar,
como evidencia de su conocimiento y comprension.

5.2.5. Ejecucion

5.2.5.1. La reunion de apertura debe ser conducida por el auditor principal y a ella deben asistir los
integrantes del grupo auditor, el responsable del area auditada, el Gerente de Areay las personas que
seran entrevistadas, de acuerdo con lo indicado en el plan de auditoria.

Esta reunion se debe llevar a cabo en el siguiente orden:

» Presentacion de los miembros del equipo de Auditoria, al personal del area a auditar.

» Revisar el objetivo y el alcance de la Auditoria.

» Proporcionar un breve resumen de los métodos y procedimientos, que van a ser usados para la
realizacion de la Auditoria.

» Establecer los conductos de comunicacion entre el equipo de Auditoria y el auditado.

» Confirmar la disponibilidad de los recursos e instalaciones necesarias para el equipo de
Auditoria.

» Confirmar la hora y la fecha para la reunién de cierre y las reuniones intermedias del equipo de
Auditoria y el personal del area auditada.

» Aclarar cualquier detalle confuso del Plan de Auditoria.

5.2.6. Evaluacién del Sistema, Elemento o Proceso.

Aplicando técnicas de indagacion, se debe obtener evidencia objetiva mediante:
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5.2.6.1. Entrevista al personal del area que tenga responsabilidad sobre las actividades y procesos
auditados.

5.2.6.2. Consultar la documentacion y registros del Sistema de Gestién de Calidad.
5.2.6.3. Visita a los sitios de trabajo para observar la forma como se realizan las actividades y los procesos.

5.2.7. Andlisis

Con base en las evidencias obtenidas durante la evaluacion, se lleva a cabo una reunion del equipo auditor,
dirigida por el Auditor principal, en la cual se estudian las respuestas y soportes obtenidos, y si hay
incumplimientos con respecto a los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Ademas, se debe discutir la accién correctiva que el equipo auditor esperaria para solucionar
temporalmente

(tratamiento a la No conformidad ) y definitivamente ( accién correctiva ) la no conformidad.

En caso de no haber encontrado, alguna situacién que no amerite ser declarada como una No conformidad,
pero que sea importante mencionarla, se debe presentar como una observacion.

Las No conformidades se documentan en el Registro para Manejo de Producto No Conforme MEJ-FT-003,
describiendo la naturaleza de la No conformidad, la clasificacion como mayor o menor, si es documental o de
aplicacion y el numeral de la Norma ISO 9001:2000 que se incumple.

Adicionalmente, es necesario hacer una verificacion del cumplimiento del Plan de Auditoria y buscar claridad
sobre cualquier incumplimiento que se encuentre.

Finalmente el equipo auditor, debe hacer un andlisis y llegar a una conclusion sobre el estado del Sistema,
elemento, proceso, o actividad auditada.

5.2.8. Reunién de Cierre

La reunién de cierre, se realiza a los dias habiles de haber terminado la auditoria y serd conducida por el
Auditor principal. A ella deben asistir: los integrantes del equipo auditor, el responsable del area auditada,
los entrevistados segun Plan de Auditoria y el Gerente de Area como representante del grupo Gerencial.

La reunién de cierre se debe llevar a cabo en el siguiente orden:

Confirmacion del objetivo y alcance.

Programa ejecutado frente al Plan de Auditoria propuesto.

Conclusion general sobre el Sistema de Gestion de Calidad, elemento, proceso o actividad auditada.
Presentacion y discusién de cada No conformidad.

Explicacion del contenido del informe y fecha de entrega al Representante de Gestion de calidad.
Agradecimientos.

YVVVVVYVYY

238



_ RIKALAC SA.
PROCESO CONTROL DOCUMENTAL

Seccion: Caddigo: Fecha de Emision: Version: Péagina:

APLICA A TODAS | DOC-MN-001 NOVIEMBRE 10 DE 2003 |01 64 DE 65

MANUAL DE CALIDAD

Al presentar y discutir cada No conformidad, se debe citar la evidencia objetiva que la sustenta y solicitar al
auditado su firma en el formato MEJ-IN-001: “Instructivo para el Registro de Acciones Correctivas “como
muestra de su aceptacion.

Durante la reunién de cierre, es preciso exponer los reportes de Auditorias, Conformidades y No
conformidades, en donde en este Ultimo caso, el responsable del area auditada, debe plantear el tratamiento
de la No Conformidad para solucionarla puntualmente y la accion correctiva, para su recurrencia.

Si no es posible obtener del responsable del area auditada, el tratamiento a la No Conformidad y la accién
correctiva, el auditor debe indicar en el formato MEJ-FT-001: Solicitud de Acciones Correctivas, la fecha
limite para la respuesta. En este Ultimo caso, el tratamiento a la No Conformidad y la accién correctiva debe
ser comunicado al Representante de Gestién de Calidad en el mismo formato.

5.3. Informe

El informe de la Auditoria, debe ser redactado por el auditor principal ( se entrega el dia de la reunién de
cierre ) y debe estar en términos constructivos, de forma impersonal, sin la busqueda de algun beneficio
personal o animo de figuracion. Este informe debe ser firmado por el Auditor principal. A este informe, se
anexara el formato “Lista de Verificacion”.

Al representante de Gestion de Calidad le compete realizar el consolidado de los datos de los informes de
Auditoria y evaluar el cumplimiento de los requisitos de la Norma para efectos de la revision por la Direccion.

5.4. Seguimiento

Con base en las fechas propuestas por el responsable de la Organizacion auditada para la realizacion del
tratamiento a la No Conformidad a la accion correctiva, el Representante de Gestion de Calidad, procedera a
incluir en el Programa de Auditoria, la fecha en la cual se hara la Auditoria de seguimiento a las No
Conformidades detectadas.

La fecha de la Auditoria de seguimiento, se programara para 2 o 3 semanas después de a fecha de
compromiso manifestada por el responsable del &rea afectada y se debe comunicar verbalmente, al auditor
principal, para que sea realizada preferiblemente, por el mismo auditor que encontré la No Conformidad.

Al hacer la Auditoria de seguimiento, el auditor debe registrar los resultados. Si se encuentra que el
tratamiento a la No Conformidad y la accion correctiva no fueron realizadas, se registra el resultado obtenido
de la misma forma.

Con base en lo anterior se debe actualizar el programa de Auditoria y se considerara terminada la Auditoria,
cuando se haya llevado a cabo el tratamiento a la No Conformidad y la accion correctiva, que haya servido
para evitar la recurrencia del problema.
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6. DOCUMENTACION

MEJ-IN-001

Instructivo para el Registro de Acciones Correctivas

Norma ISO 9000:2000

7. REGISTROS

MEJ-FT-001
AUD-FT-001
AUD-FT-002
AUD-FT-003

Solicitud de Acciones Correctivas y Preventivas
Lista de Chequeo Para Realizacion de Auditorias.
Informe Final de Auditoria

Plan Anual de Auditoria

Programa de Auditoria
Actas de reunién de inicio y de cierre
Diagnostico 1SO 9001:2000

Revisado por: Aprobado por:

REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD | REPRESENTANTE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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CARGO: GERENTE GENERAL SUPERIOR INMEDIATO: JUNTA DIRECTIVA

OBJETIVO DEL CARGO

Representar legalmente a la Empresa, administrar, planear, programar, ejecutar y orientar actos de RIKALAC
S.A., cumpliendo con la mision, vision, objetivos y la filosofia, mediante la formulacion de politicas y
estrategias que garanticen el crecimiento econdmico y social y de la Empresa y el excelente servicio al
cliente.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Crear, disefar, estructurar y desarrollar estrategias competitivas para la empresa y ventajas competitivas
para los productos.

Direccionar un equipo de alto rendimiento

Repotenciar la Organizacion con los negocios actuales y futuros

Canalizar proyectos; plan estratégico — objetivos a cada Gerencia haciendo seguimiento en le
cumplimiento de los mismos

Representar a la Empresa judicial y extrajudicialmente, ante asociados, terceros y toda clase de
autoridades.

Garantizar el crecimiento econdmico y social de la Empresa.
Implementar una filosofia de vida y de calidad en la Organizacion.

Asegurar que el personal de la organizacién, entienda, comprenda y se identifique con la misién de la
Organizacion.
Difundir la Cultura Organizacional en todos los niveles de la Organizacion.

Encaminar a los empleados hacia el cumplimiento de los planes propuestos.

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

Profesional en ciencias econémicas, administrativas

; . ¢ Uno o dos afios en cargos similares.
o financieras.

FORMACION HABILIDADES
Induccién ¢ MENTALES: Memoria, atencién, observacion,
Aspectos Administrativos de la Empresa expresion verbal, célculo, concentracion
Calificacion como Auditor Interno de Calidad prolongada, analisis y sintesis, comprension

verbal, creatividad, razonamiento y
planeacion, en un grado alto.

e ADMINISTRATIVAS: Direccion, Organizacion,
negociacion, evaluacién, resolucion de
problemas, manejo de grupos, toma de
decisiones, planeacion y disefio de
programas.
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CARGO: DIRECTOR DE PLANTA SUPERIOR INMEDIATO: GERENTE DE PRODUCCION Y CALIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Liderar y direccionar bajo las politicas de calidad y disciplina establecidas en la empresa, un equipo de alto
rendimiento dentro de unos costos normales, que garantice la elaboraciéon de productos alimenticios que
satisfagan las necesidades y expectativas de nuestros clientes.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO
Coordinar y dirigir el personal operativo para dar cumplimiento a los procesos de produccion y
distribucion requeridos para cada una de las agencias.

Garantizar la logistica y la ejecucion de los procesos de produccion, de tal forma que sean efectivos
desde el momento de la consecucion de las materias primas hasta el momento de vencimiento de la
garantia del producto que se da al cliente.

Realizacion y presentacion de informes de produccién, devoluciones y despachos, y novedades de
némina de Planta de Produccion, para el control administrativo y contable.

Control del consumo de insumos y modificacion 6ptima en los procesos operativos y logisticos de la
Planta de Produccion.

Participacion en Comités de Politicas, Plan Estratégico, Produccién y Calidad, entre otros.

Manejo y supervision del personal, inventario de producto terminado, equipos y herramientas
relacionadas con sus funciones.

Planear, dirigir, coordinar, implantar y evaluar estudios que impliqguen mejoras de la produccion

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

Profesional en Ingenieria o afines, con conocimiento e Dos afios en cargos similares.
en el manejo de personal y procesos de alimentos.

FORMACION HABILIDADES
Seguridad industrial ¢ MENTALES: Memoria, atencion, observacion,
Manipulacién de Alimentos expresion verbal, calculo, concentracion
Fabricacion de productos lacteos prolongada, andlisis y sintesis, comprension
Relaciones interpersonales verbal, creatividad y planeacion, en un grado
Liderazgo alto.

Aspectos Administrativos de la Empresa

Entrenamiento en el concepto y aplicacion de la ® ADMINISTRATIVAS: Organizacion, resolucion

productividad. de problemas, manejo de grupos, toma de
decisiones, planeacion y disefio de
programas.
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CARGO: GERENTE DE MERCADEO Y VENTAS SUPERIOR INMEDIATO: GERENTE GENERAL
OBJETIVO DEL CARGO

Desarrollar la gestién integral del Departamento; concebida como el manejo acertado de mercadeo y ventas,
para el logro de los objetivos de la empresa bajo una constante de mejoramiento continuo y crecimiento,
apoyando al Gerente en su gestion, de forma que contribuyan como un valor agregado a los productos y
servicios ofrecidos por la Empresa.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Elaborar y ejecutar los planes de ventas de los productos ofrecidos por la empresa.

e Desarrollar negocios con posibles clientes

e Organizar y ejecutar los planes de mercadeo, garantizando el mayor impacto de dichos planes en los
futuros clientes.

e Supervisar y controlar el trabajo de los vendedores de la empresa.

¢ Reuvisar los planes de accion propuestos para el cumplimiento de los Objetivos Estratégicos.

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

e Profesional en ciencias administrativas o de Dos afios en cargos similares.

mercadeo.
FORMACION HABILIDADES
e Relaciones interpersonales ¢ MENTALES: Memoria, atencion, observacion,
e Aspectos Administrativos de la Empresa expresion verbal, célculo, concentracion
e Evaluacion y actualizacién en normas y politicas de prolongada, analisis y sintesis.
calidad.

ADMINISTRATIVAS: Relaciones
interpersonales,  direccion,  organizacion,
resolucién de problemas, manejo de grupos,
toma de decisiones, planeacion y disefio de
programas.

e Estudios de los productos ofrecidos por la Empresa.
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CARGO: REPRESENTANTE S.G.C. SUPERIOR INMEDIATO: GERENTE GENERAL

OBJETIVO DEL CARGO

Responder por el adecuado funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad en todas las areas de la
empresa, garantizado el adecuado manejo y la ejecucion del mismo.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantiene los procesos necesarios para el Sistema de
Gestion de Calidad.

¢ Informar a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestién de Calidad y de cualquier
necesidad de mejora.

e Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles
de la Organizacion.

e Representary liderar el Sistema de Gestion de Calidad y controlar su funcionamiento de manera que sea
eficaz.

e Realizar un control sobre la documentacion del Sistema de Gestién de Calidad.

e Asesorar a otras areas funcionales en asuntos de manejo colectivo y desarrollo de programas de
mejoramiento.

e Velar por el cumplimiento de las leyes, normas, politicas, procedimientos, planes, programas, proyectos y
metas de la organizacién y recomendar los ajustes necesarios.

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

e Profesional en Administracién o Ingenieria Industrial.

Uno o Dos afios en cargos similares.

FORMACION HABILIDADES
e Relaciones interpersonales e MENTALES: Observacion, expresion verbal,
e Aspectos Administrativos de la Empresa iniciativa, concentracion prolongada, andlisis,
e Evaluacion y actualizacién en normas y politicas de creatividad y sintesis.
calidad.
e Calificacion como Auditor Interno de Calidad. ¢  ADMINISTRATIVAS: Direccién, organizacion,

resolucion de problemas, evaluacion, manejo
de grupos, toma de decisiones, planeacion y
disefio de programas.
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CARGO: SUPERVISOR DE PASTEURIZACION Y

PRODUCTO TERMINADO SUPERIOR INMEDIATO: DIRECTOR DE PLANTA

OBJETIVO DEL CARGO

Optimizar cada uno de los procesos asignados para este cargo, con base en los procedimientos e instructivos
relacionados en el Sistema de Gestién de Calidad, para garantizar y organizar cada uno de los parametros e
indicadores definidos en estos mismos procedimientos. De la misma forma, cumplir con las operaciones
designadas por el Director de Planta para el control del proceso de pasteurizacién y empaque de producto y
demas labores que sean pertinentes realizar en ésta area.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

e Coordinar y orientar cada una de las personas que estén a su cargo, para su respectiva asesoria y
asistencia técnica que permita dinamizar las actividades relacionadas con su equipo de trabajo.

¢ Fundamentar las operaciones basicas de pasteurizacion y empague del producto terminado mediante la
aplicacion de los conceptos e instructivos de manejo del equipo a cargo.

e Verificar y cumplir las acciones preventivas y correctivas que le permitan asegurar las condiciones
establecidas para el manejo y control del equipo pasteurizador asignado.

e Garantizar y optimizar cada uno de los procesos asignados para cumplir con los requisitos y
requerimientos establecidos en el sistema de gestion de calidad.

e Controlar y supervisar las condiciones definidas para el empaque de producto terminado, mediante las
acciones preventivas y correctivas establecidas en los instructivos y lista de chequeos de cada maquina
empacadora.

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

e Profesional en el area de Ingenieria de Produccibny e 6 meses
Manejo de Equipos y/o carreras a fines.

FORMACION HABILIDADES
e Relaciones interpersonales e MENTALES: Observacién, expresion verbal,
e Buenas préacticas de manufactura iniciativa, concentracion prolongada, analisis,
e Seguridad industrial creatividad y sintesis.

e FISICAS: Capacidad para permanecer de pie
durante su trabajo, Capacidad de carga,
resistencia.
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MANUAL DE COMPETENCIAS

CARGO: AUXILIAR DE PRODUCCION Y EMPAQUE SUPERIOR INMEDIATO: DIRECTOR DE PLANTA

OBJETIVO DEL CARGO

Cumplir con las operaciones designadas para el empaque de producto con las debidas especificaciones y
demas funciones como son el diligenciamiento de la lista de chequeo, el lavado y desinfeccion de las
magquinas asi como el cuidado en la manipulacién del producto.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

e Operar correctamente la maquina asignada y corregir las fallas menores que se presenten en maquina o
plastico.

e Seleccionar el producto empacado y acomodarlo en cestillos por cantidades iguales segin la medida
empacada

e Revision preventiva a la maquina que opera y el lavado de areas de produccion.

o Diligenciar la lista de chequeo al iniciar y finalizar la jornada laboral.

e Realizar la adecuada manipulacion de la maquina como del producto.

¢ Reuvisar el funcionamiento de la maquina, fechado, sellado, impresion, etc.

¢ Realizar adecuadamente el lavado y desinfeccion de las maquinas.

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

e Primaria y bachillerato completo con estudios en e No requiere
operacion y mantenimiento.

FORMACION HABILIDADES
e Relaciones interpersonales e MENTALES: Observacion, expresion verbal,
e Buenas préacticas de manufactura iniciativa, concentracion prolongada, andlisis.

e Seguridad industrial
e FISICAS: Capacidad para trabajar en
condiciones desfavorables, capacidad para
cargar objetos pesados, agudeza visual.
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MANUAL DE COMPETENCIAS

CARGO: CONTROLADOR DE PROCESO Y PRODUCTO

TERMINADO SUPERIOR INMEDIATO: DIRECTOR DE PLANTA

OBJETIVO DEL CARGO

Cumplir con las operaciones designadas para el control del producto, teniendo en cuenta las
especificaciones establecidas.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

e Velar por el cumplimiento de las especificaciones del plan de inspeccién y ensayo para obtener un
producto conforme.

o Rechazar un lote de produccion y/o parar una maquina o un punto del proceso por no cumplir con las
especificaciones establecidas.

o Diligenciar los formatos establecidos para el control del procesos por Variables y/o por Atributos.

o Realizar los correspondientes reportes de anomalias presentadas en el proceso al Supervisor de
Pasteurizacién y empaque y al Director De Planta

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

e Primaria y bachillerato completo con estudios en e No requiere
operacion y mantenimiento.

FORMACION HABILIDADES
e Relaciones interpersonales e MENTALES: Observacion, expresion verbal,
e Buenas préacticas de manufactura iniciativa, concentracion prolongada, andlisis.

e Seguridad industrial
e FISICAS: Capacidad para permanecer de pie
durante su trabajo, agudeza visual.
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MANUAL DE COMPETENCIAS

SUPERIOR INMEDIATO: GERENTE DE

CARGO: DIRECTRO DE CONTROL DE CALIDAD PRODUCCION Y CALIDAD

OBJETIVO DEL CARGO

Asegurar la calidad tanto de la materia prima, como de los productos en proceso y productos terminados

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

e Realizar en analisis fisico quimico y de composicién a la Leche Cruda y Pasteurizada.
e Realizar las pruebas microbioldgicas a la Leche Cruda y Pasteurizada.

e Efectuar la lectura y reporte de las pruebas microbiolégicas practicadas al producto el dia anterior.

¢ Realizar monitoreo de los productos con el fin de hacer un seguimiento del comportamiento de la
produccion y de las variables que intervienen en los procesos.

e Realizar la inspeccion Higiénico Sanitario de las Areas de Produccion.

e Efectuar la Medicion del induce de Gestion por cada proveedor teniendo en cuenta litros rechazados
sobre litros recibidos.

e Realizar la programacion de la produccién de derivados lacteos.

REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

e Primaria y bachillerato completo con estudios e 1 afio
superiores universitarios en microbiologia.

FORMACION HABILIDADES
¢ Relaciones interpersonales e MENTALES: Observacion, expresion verbal,
e Buenas préacticas de manufactura iniciativa, concentracion prolongada, andlisis.
e Seguridad industrial
e Liderazgo o ADMINISTRATIVAS: Direccion, organizacion,

solucion de problemas, evaluacion, manejo de
grupos, toma de decisiones, planeacion.
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MANUAL DE COMPETENCIAS

CARGO: GERENTE DE PRODUCCION Y CALIDAD SUPERIOR INMEDIATO: GERENTE GENERAL

OBJETIVO DEL CARGO

Planificar, disefiar, organizar, implementar, supervisar, normalizar y asegurar cada uno de los procesos de
producciéon para la optimizacion y distribucion de los productos terminados que la empresa viene
desarrollando dentro de los mismos estandares de calidad e inocuidad que definen las Normas Técnicas
Colombianas bajo parametros preestablecidos por la Gerencia General de RIKALAC S.A., que logren
finalmente la satisfaccién de los clientes internos y externos.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

¢ Recibir el reporte de gestidon de agencias, revisando los indices de devolucion entregados por el Director
de Planta de Produccion.

e Revisar los reportes de limpieza y desinfeccion (BPM), entregados por el Director de Control de Calidad.
¢ Reuvisar el reporte Microbiolégico y Fisico quimico de Control de calidad ( maquinas y personas)
e Organizar el programa de capacitacion general para el personal de planta.
e Revisar la programacion y los informes de visitas a rutas de proveedores.
e Atender a proveedores e instituciones gubernamentales.
e Atender quejas y reclamos de clientes.
e Manejo y control del presupuesto de gastos de la planta de produccion.
e Autorizar gastos del departamento de produccion y calidad.
REQUISITOS DE COMPETENCIA

EDUCACION EXPERIENCIA

e Primaria y bachillerato completo con estudios
superiores universitarios en Ingeniera de Alimentos e 2 afios en alimentos
y/lo ingenieria quimica, con postgrado en
administracion, estudios y actualizaciones en cuanto
a regimenes y normas alimenticias.

FORMACION HABILIDADES
e Calificaciébn como Auditor Interno de Calidad e MENTALES: Memoria, atencion, observacion,
¢ Relaciones interpersonales expresion verbal, iniciativa, concentracion
e Buenas practicas de manufactura prolongada, andlisis y sintesis, comprensién
e Seguridad industrial verbal,  creatividad, razonamiento y
e Liderazgo planeacion.

e ADMINISTRATIVAS: Direccion, organizacion,
solucion de problemas, evaluacion, manejo de
grupos, toma de decisiones, planeacion.
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CARGO: COORDINADOR DE DESPACHO Y LOGISTICA

MANUAL DE COMPETENCIAS

SUPERIOR INMEDIATO: GERENTE
ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

OBJETIVO DEL CARGO

Liderar eficiente y eficazmente los productos procedentes de : recepcion, despachos, devoluciones,
reprocesos y un control de los productos a cargo, con un excelente equipo humano con alto grado de
responsabilidad y compromiso.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Realizar la recepcion de los productos procedentes de la planta de produccion y los productos
procedentes del mercado (devoluciones).

Realizar el control de los inventarios de los productos terminados y cestillos de la marca RIKALAC.
Suministrar diariamente al departamento de contabilidad los resultados del control de inventarios.
Reportar al departamento de ventas las novedades del cargue y de las devoluciones.

Realizar el reporte de los productos préximos a vencerse en los cuartos frios.

Realizar la solicitud diaria de las necesidades (pedidos) de leches para los cargues y recargues de la
Agencia principal.

Realizar la solicitud semanal de los derivados lacteos para cargues y recargues de la semana siguiente.
Realizar el reporte diario de la temperatura de los cuartos frios,
REQUISITOS DE COMPETENCIA
EDUCACION EXPERIENCIA

Primaria y bachillerato completo con estudios e 1 afio
superiores universitarios o técnicos en areas a fines
a la contabilidad

FORMACION HABILIDADES
Capacitacion en BPM e MENTALES: Memoria, atencion, observacion,
Relaciones interpersonales expresion verbal, iniciativa, concentracion
Manipulacién de Alimentos prolongada, andlisis y sintesis, comprensién
Seguridad Industrial verbal.

e ADMINISTRATIVAS: Direccién, organizacion,
solucion de problemas, evaluacion, manejo de
grupos, toma de decisiones, planeacion.
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
NOMBRE DEL DOCUMENTO cODIGO RE\IQSQDO APngF?DO REVISIONES - DESTINATARIO(S)
FECHA VERSION
PROCESO DE COMUNICACION CON EL CLIENTE
Gerente de .
. Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento para la Preventa CLI-PR-001 | Mercadeoy del S.G.C. de 2004 01 Coordinacion de Preventa
Ventas
Gerente de .
_ - Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento de Autoservicios CLI-PR-002 Me\;gz;?:so y del S.G.C. de 2004 01 Coordinacion de Autoservicios
_ Gerente de :
Procedimiento de Mercadeo en punto de Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
CLI-PR-003 Mercadeo y 01 S -
venta del S.G.C. de 2004 Coordinacion de Autoservicios
Ventas
- , Gerente de Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedlmlen_to_ para el Manejo Base de CLI-PR-004 | Mercadeoy Representante | Febrero 21 01 Coordinacion de Informacion y
datos y Servicio al Cliente del S.G.C. de 2004 P
Ventas logistica
. . Gerente de Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento para el control de quejas y CLI-PR-005 Mercadeo y Representante | Febrero 21 01 Coordinacion de Informacion y
reclamos del S.G.C. de 2004 P
Ventas Logistica
. . . Gerente de Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento de Auditorias a premios CLI-PR-006 | Mercadeoy Representante | Febrero 21 01 Coordinacién de Informacion y
mensuales del S.G.C. de 2004 P
Ventas Logistica
Gerente de Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento de Telemercadeo CLI-PR-007 | Mercadeoy P 01 Coordinacion de Informacion y
del S.G.C. de 2004 .
Ventas Logistica
. . . Gerente de Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento de Clientes Perdidos CLI-PR-008 Mercadeo y | 01 o
ventas del S.G.C. de 2004 Coordinacion de Mercadeo
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
. REVISIONES
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO RE\SSQDO APRISOBF':‘DO - DESTINATARIO (S)
FECHA VERSION

- L Gerente de Gerencia de Mercadeo y Ventas
Prpced|m|ento para la Negociacion con el CLI-PR-009 Mercadeo y Representante | Febrero 21 01 Coordinacién de Informacion y
Cliente del S.G.C. de 2004 P

Ventas Logistica

_ . . Gerente de Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento para la Vinculacién vy . Representante | Febrero 21 S o
Grabacién de Clientes institucionales CLI-PR-010 Mercadeo y del S.G.C. de 2004 01 Coo,rd!nauon de Informacion y

Ventas Logistica

- L Gerente de .
Procedimiento para la Realizacion de CLI-PR-011 Mercadeo Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Sondeos de Opinién ventas y del S.G.C. de 2004 Coordinacion de Mercadeo

_ o Gerente de :
Procedimiento para la Realizacibn de CLI-PR-012 Mercadeo Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Campafias de Mercadeo Ventas y del S.G.C. de 2004 Coordinacion de Mercadeo
PROCESO CONTROL DE GESTION

- . . . bR, Gerente Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento de Revisién por la Direccion | GES-PR-001 General del S.G.C. de 2004 01 Gerencia General
PROCESO DE MEJORAMIENTO

. . . B Representant | Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento de Acciones Correctivas MEJ-PR-001 e del S.G.C. del S.G.C. de 2004 01 Todas las Direcciones

- . . . Representant | Representante | Febrero 21 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento de Acciones Preventivas MEJ-PR-002 e del S.G.C. del S.G.C. de 2004 01 Todas las Direcciones
Procedimiento para el Manejo del Producto MEJ-PR-003 Representant | Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
no Conforme e del S.G.C. del S.G.C. de 2004 Direccién Planta de Produccion
Procedimiento de Analisis de Datos y MEJ.PR.004 = REpresentant | Representante = Febrero 21 o1 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Mejora Continua e del S.G.C. del S.G.C. de 2004 Todas las Direcciones

254




RIKALAC S.A.

Rikalac
= PROCESO CONTROL DOCUMENTAL
Secci6n Codigo Fecha de Emision Version Pagina
DIRECCION DE CONTROL DE CALIDAD DOC-FT-005 NOVIEMBRE 10 DE 2003 01 3de9
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
. REVISIONES
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO RE\IQSQDO APRF%‘D?DO - DESTINATARIO (S)
FECHA VERSION
Instructivo Registro de Acciones MEJ-IN-001 Representant | Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Correctivas e del S.G.C. del S.G.C. de 2004 Todas las Direcciones
PROCESO DESARROLLO DE PERSONAL
Director de .
Procedimiento Desarrollo de Personal DDP-PR-001 Recurso Representante | Febrero 21 01 G.e rencia de Mercadeo y Ventas
del S.G.C. de 2004 Direccién de Recurso Humano
Humano
PROCESO DE ACOPIO
Coordinador . ., .
. . . Representante | Febrero 21 Gerencia Produccién y Calidad
Procedimiento de Acopio de Leche Cruda ACO-PR-001 | Del Centro de del S.G.C. de 2004 01 Coordinacién Centro de Acopio

Acopio

PROCESO PROGRAMACION DE LA PRODUCCION

Procedimiento para la Programacion de la PDP-PR-001 %Egtgrdie Representante | Febrero 21 01 Gerencia Produccién y Calidad
Produccién ) del S.G.C de 2004 Direccién Planta de Produccion
Produccion
: : Director de . ., .
Instructivo Picado de Leche PDP-IN-001 Planta de Representante | Febrero 21 01 Gerencia Produccion y Calidad
> del S.G.C de 2004 Direccién Planta de Produccion
Produccion
PROCESO DE RECEPCION DE LECHE CRUDA
Director de Gerencia Produccién y Calidad
Procedimiento de Recepcién de Leche Representante | Febrero 21 Direccién Planta de Produccién
RLC-PR-001 Control de 01
Cruda Calidad del S.G.C. de 2004

Direccion de Control de Calidad
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
. REVISIONES
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO RE\QSQDO APRF%‘DQDO - DESTINATARIO (S)
FECHA VERSION
PROCESO DE PASTEURIZACION
Supervisor de
- o bR Pasteurizacion | Representante | Febrero21 Gerencia de Produccion y Calidad
Procedimiento de Pasteurizacion PAS-PR-001 y Producto del S.G.C. de 2004 01 Direccion de Planta de Produccion
Terminado
Supervisor de
Instructivo de Trabajo Operario - PAS-IN-001 Pasteurizacion | Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccién y Calidad
Maquina de Pasteurizacién y Producto del S.G.C. de 2004 Direccion de Planta de Produccion
Terminado

PROCESO DE EMPAQUE DE LECHE PASTEURIZADA

Supervisor de

. PP Pasteurizacién | Representante | Febrero 21 Gerencia de Produccion y Calidad
Procedimiento de Empaque ELP-PR-001 y Producto del S.G.C. de 2004 01 Direccion de Planta de Produccién
Terminado
- Director de . L .
Procedimiento Para el Control de ELP-PR-002 Planta de Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccién y Calidad
Procesos y Producto Terminado > del S.G.C. de 2004 Direccién de Planta de Produccion
Produccion
PROCESO DE EMBALAJE
Director de Representante | Eebrero 21 Gerencia de Produccion y Calidad
Procedimiento de Embalaje EMB-PR-001 Planta de dpel SGC de 2004 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Produccion A Direccién de Planta de Produccion

PROCESO MANTENIMIENTO Y CALIBRACION
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
. REVISIONES
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO RE\QSQDO APRF%‘DQDO - DESTINATARIO (S)
FECHA VERSION
Gerente de . o
I . ., PR o Representante | Febrero 21 Gerencia Ingenieria y proyectos
Procedimiento de Ejecucion M&C-PR-003 Ingenieria y del S.G.C. de 2004 01 Gerencia de Produccidn y Calidad
Proyectos
ROCESO DE CONTROL DOCUMENTAL
i . Gerencia de Produccién y Calidad
Procedimiento De Control de DOC-PR-001 Director de Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Documentos Control Interno del S.G.C. de 2004 . o
Direccién de Control Interno
. Gerencia de Produccién y Calidad
Procedimiento de Control de Registros DOC-PR-002 Director de Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Control Interno del S.G.C. de 2004 . o
Direccién de Control Interno
PROCESO LOGISTICA DE DESPACHO
Procedimiento de Logistica de DES-PR-001 Coordinador de | Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Despacho Despacho del S.G.C. de 2004 Coordinacion de Despachos
PROCESO CONTROL DE CALIDAD
Director de . . .
L Representante | Febrero 21 Gerencia de Produccion y Calidad
Plan de Inspeccion y Ensayo CAL-PI-001 ng’:irg;ge del S.G.C. de 2004 01 Direccién de Control de Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de . L, .
Determinacion de Porcentaje de Grasa | CAL-IP-001 Control de Representante | Febrero 21 01 G_erenqa de Produccion y Qahdad
. . del S.G.C. de 2004 Direccién de Control de Calidad
en leche (Método Gerber) Calidad
: Director de . L, .
Instructivo de Pruebas para | ~a| _1p-002 Control de Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccidn y Calidad
Determinacion de Densidad en Leche Calidad del S.G.C. de 2004 Direccién de Control de Calidad
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FECHA VERSION
. Director de Gerencia de Produccidn y Calidad
Instruct!vo L, de . Prueba para | caL-1P-003 Control de Representante | Febrero 21 01 Direccién de Control de Calidad
Determinacién de Acidez en Leche Calidad del S.G.C. de 2004
Instructivo de Pruebas para Director de Representante | Eebrero 21 Gerencia de Produccidn y Calidad
Determinacion de Acidez el Leche por | CAL-IP-004 Control de b 01 Direccién de Control de Calidad
. del S.G.C. de 2004
Prueba de Alcohol Calidad
. Director de Gerencia de Produccion y Calidad
Instructivo de Pruebas para Ensayo de CAL-IP-005 Control de Representante | Febrero 21 01 Direccion de Control de Galidad
Reductasa . del S.G.C. de 2004
Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de Representante | Eebrero 21 Gerencia de Produccién y Calidad
Determinacion de Solidos Totales en | CAL-IP-006 Control de b 01 Direccién de Control de Calidad
. del S.G.C. de 2004
Leche Calidad
. Director de Gerencia de Produccion y Calidad
Instruct!vo L, de . Pruebas para | o .1p-007 Control de Representante | Febrero 21 01 Direccién de Control de Calidad
Determinacién de Sdlidos No Grasos Calidad del S.G.C. de 2004
. Director de Gerencia de Produccion y Calidad
Instruct!vo ., de Pruebas, para | caL-1p-008 Control de Representante | Febrero 21 01 Direccién de Control de Calidad
Determinacion de Refractometria Calidad del S.G.C. de 2004
Instructivo para Validacién de Pruebas Director de Representante | Febrero 21 Gerencia de Produccidn y Calidad
para Determinacién de Fosfatasa en | CAL-IP-009 Control de b 01 Direccién de Control de Calidad
: : del S.G.C. de 2004
Leche Pasteurizada Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de Representante | Febrero 21 Gerencia de Produccion y Calidad
Determinacion de Peroxidasa en Leche | CAL-IP-010 Control de b 01 Direccién de Control de Calidad
X . del S.G.C. de 2004
Pasteurizada Calidad
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FECHA VERSION
Instructivo de Pruebas para Director de . . .
Determinacion de Conservantes | CAL-IP-011 Control de Representante | Febrero 21 01 G_e rencia de Produccion y_Cahdad
: . del S.G.C. de 2004 Direccion de Control y Calidad
(Forlmaldehidos) en Leche Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de . . .
Determinacion de Conservantes | CAL-IP-012 Control de Representante | Febrero 21 01 G_e rencia de Produccion y_Cahdad
. : . . del S.G.C. de 2004 Direccion de Control y Calidad
(Hipocloritos - Cloraminas) en Leche Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de . L .
Determinacién de Adulterantes (Harinas | CAL-IP-013 Control de Representante | Febrero 21 01 G_e rencia de Produccion y_Calldad
. . del S.G.C. de 2004 Direccién de Control y Calidad
y almidones) en Leche Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de . L, .
Determinacion de Adulterantes | CAL-IP-014 Control de Representante | Febrero 21 01 G_e rencia de Produccion y_Cahdad
. del S.G.C. de 2004 Direccién de Control y Calidad
(Sacarosa) en Leche Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de . . .
Determinacion de Adulterantes | CAL-IP-015 Control de Representante | Febrero 21 01 G_e rencia de Produccion y_Cahdad
. del S.G.C. de 2004 Direccion de Control y Calidad
(Cloruros) en Leche Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de : - :
Determinacién de Neutralizantes en | CAL-IP-016 Control de Redperle ;egtgnte Fggr%%il 01 Sﬁ;ig%i %2 I(D:r(()):ttrjgf: lo(r;;/"g:cl;dad
Leches Calidad T y
Instructivo de Pruebas para Director de
Determinacibn de  Microorganismos CAL-IP-017 Control de Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccidn y Calidad
Aerbbicos Mesofilos en Leche . del S.G.C. de 2004 Direccién de Control y Calidad
) Calidad
Pasteurizada
Instructivo de Prueba para Director de . L .
Determinacion de Coliformes en Leche | CAL-IP-018 Control de Representante | Febrero 21 01 G_erenqa de Produccion y_Cahdad
X : del S.G.C. de 2004 Direccién de Control y Calidad
Pasteurizada Calidad
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
. REVISIONES
NOMBRE DEL DOCUMENTO CODIGO RE\SSQDO APRF%BF':‘DO - DESTINATARIO (S)
FECHA VERSION
Instructivos de Pruebas para Director de . L, .
Determinacién de Coliformes Fecales en | CAL-IP-19 Control de Representante | Febrero 21 01 G_erenqa de Produccion y Qahdad
. . del S.G.C. de 2004 Direccién de Control de Calidad
Leche Pasteurizada Calidad

: Director de . L, .
Instructivo de Pruebas para | ~a| _1p-020 Control de Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccidn y Calidad
Determinacién de pH en Leches Calidad del S.G.C. del 2004 Direccién de Control de Calidad

: Director de . e :
Instructivo de Pruebas para |~ p.o21 Control de Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccién y Calidad
Determinacién de Peroxido en Leches Calidad del S.G.C. del 2004 Direccién de Control de Calidad
Instructivo de Pruebas para Director de . - .
Determinacién de Caracteristicas | CAL-IP-022 Control de Representante | Febrero 21 01 G_e rencia de Produccion y C;ahdad

X . del S.G.C. del 2004 Direccién de Control de Calidad
Sensoriales en Leche Calidad

Director de . L, .

. L N Representante | Febrero 21 Gerencia de Produccion y Calidad
Instructivo para Preparacion de Alcohol CAL-IN-001 ngt”rg;ge del S.G.C. del 2004 01 Direccion de Control de Galidad
Instructivo para Toma de Muestras en Director de . L .
Silos de Almacenamiento de Leches | CAL-IN-002 Control de Representante | Febrero 21 01 G_ereng!a de Produccion y C;ahdad

. del S.G.C. del 2004 Direccion de Control de Calidad
Crudas Calidad
Instructivo para Preparacion de la Director de . L .
Solucién de Azul de Metileno para| CAL-IN-003 Control de Representante | Febrero 21 01 G_ereng!a de Produccion y C;ahdad
. del S.G.C. del 2004 Direccion de Control de Calidad
Prueba de T.R.A.M. Calidad
PROCESO DE AUDITORIAS INTERNAS

i L Representante | Representante | Febrero 21 Gerencia de Produccion y Calidad

Procedimiento de Auditorias Internas AUD-PR-001 del S.G.C. del S.G.C. de 2004 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
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FECHA VERSION
PROCESO DE MATERIALES E INSUMOS
_ Coordinador de . L, .
Procedimiento de Compras de Insumos MAT-PR-001 Produccion e Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccién y Calidad
y Servicios e del S.G.C. de 2004 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Ingenieria
- . Coordinador de . L, .
Procedimiento de Compras de Materia MAT-PR-001 Produccion e Representante | Febrero 21 01 Gerencia de Produccién y Calidad
Prima (Leche Cruda) del S.G.C. de 2004 Gerencia de Mercadeo y Ventas

Ingenieria

PROCESO DE SUMINISTRO DE SERVICIOS D

E DISTRIBUCION

Procedimiento para la Codificacion de Coordinador de | Representante | Febrero 21 :
Nuevos Contratistas DIS-PR-001 Autoventa del S.G.C. de 2004 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
Procedimiento para el Suministro de Coordinador de | Representante | Febrero 21 :
Servicios de Distribucion DIS-PR-002 Autoventa del S.G.C. de 2004 01 Gerencia de Mercadeo y Ventas
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
PROCESO COMUNICACION CON EL CLIENTE
Registro para el control de Auxiliar de Base de Director de Control Coordinacion de
quejas y reclamos por calidad | CLI-FT-001 | Septiembre de 2003 Datos y Servicio al . S o Restringido
. de Calidad Informacién y Logistica
de productos Cliente
. Coordinador de o
Control de llamadas larga| o | F1.ggp Enero de 2004 Auxiliar de Informacion y Coordinacionde | poingido
distancia Telemercadeo Logisti Informacién y Logistica
ogistica
C . Coordinador de o
Radlcauo_n de Control  de CLI-FT-003 Enero de 2004 Auxiliar de Informacion y Coorq[namon d,e. Restringido
Sugerencias Telemercadeo o Informacion y Logistica
Logistica
Audlt_orla personalizada de CLI-ET-004 Enero de 2004 Auxiliar de Auxiliar de Coorq[namon qe_ Restringido
premio mensual Telemercadeo Teleemercadeo | Informacion y Logistica
. . Coordinador de L
Control diario  de  llamadas CLI-FT-005 Enero de 2004 Auxiliar de Informacioén y Coorq[namon d,e. Restringido
Telemercadeo Telemercadeo Logistica Informacién y Logistica
Programacion  Auxiliares de o Coordinador de Coordinacion de .
CLI-FT-006 Enero de 2004 Auxiliares de Mercadeo Mercadeo y Restringido
Mercadeo Mercadeo y Desarrollo
Desarrollo
SQ"C'tUd de Negociacion con el CLI-FT-007 Enero de 2004 Asesores Comerciales Coordinador de Coorqlpamon Qe' Restringido
Cliente Autoventa Informacién y logistica
Informe Diario de Gestion de CLI-FT-008 Enero de 2004 Auxiliares de Mercadeo Coordinador de Coordinacion de Restringido

Auxiliares de Mercadeo

Mercadeo

Mercadeo
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO CcODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Programacion llamadas tercera CLI-FT-009 Enero de 2004 Auxiliar de Coordinador de Coorq[namon qe_ Restringido
edad Telemercadeo Mercadeo Informacién y Logistica
Revision Clientes Perdidos CLI-FT-010 Marzo de 2004 Coordinador de Gerente General Coordinacion de Restringido
Mercadeo Mercadeo
Relacion Diaria de Cartas| ~ | 1011 Enero de 2004 Coordinador de Gerente General Coordinacion de Restringido
Clientes Perdidos Mercadeo Mercadeo
Informe  diario de V.LP. . . R
(Vendedor Integral de Punto de | CLI-FT-012 Enero de 2004 Mercatljer:jstas € Coordlnad_o_r de Coordmac[on de Restringido
Venta) Impulsadoras Autoservicios Autoservicios
Chequeo _ de Precios | ~ |.e1.013 Enero de 2004 Mercaderistas e Coordlnad_o_r de Coordlnac!on de Restringido
competencia Impulsadoras Autoservicios Autoservicios
Control _ horario de CLI-FT-014 Enero de 2004 Coordlnaqor de Coordmadpr de Coordlnac!on de Restringido
Mercaderistas Autoservicios Autoservicios Autoservicios
- . Auxiliar de base de . o

ReIaC|_on . clientes CON| cLI-FT-015 Enero de 2004 datos y servicio al Coordinador Coorq[namon d,e . Restringido
negociacion Cliente Contable Informacién y Logistica
Check list para legalizacion de Auxiliar de base de Coordinacion de

CLI-FT-016 Enero de 2004 Asesor Comercial datos y servicio al Restringido

negociacion

Informacién y Logistica

cliente
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO | CODIGO |FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Programacion Combos CLI-FT-017 Enero de 2004 Prgver_ltlstas Gerente General Coordinacion de Restringido
Institucionales Mercadeo
Pedidos de Combos CLI-FT-018 Enero de 2004 Prgver_ltlstas Coordinador de | Coordinacion de Restringido
Telemercadeo Institucionales Mercadeo Mercadeo
Preventa Combos (Base de CLI-ET-019 Enero de 2004 Pre_ver_mstas Coordinador de | Coordinacion de Restringido
Datos) Institucionales Mercadeo Mercadeo
Programacion ~ Semanal  y Auxiliares de Coordinador de | Coordinacion de o
Despach.o. de degustac|on de CLI-FT-020 Enero de 2004 Mercadeo Despachos Mercadeo Restrlngldo
leche (Vikinans)
Venta Diaria de Combos CLI-FT-021 Enero de 2004 P“?Ver.‘“StaS Coordinador de | Coordinacion de Restringido
Institucionales Mercadeo Mercadeo
Formato Descuento por CLI-ET-022 Enero de 2004 Preventistas Coordinador de | Coordinacion de Restringido
Nomina Institucionales Mercadeo Mercadeo
Ejecucién Diaria CLI-FT-023 Enero de 2004 Asesor Comercial Coordinador de | Coordinacion de Restringido
Autoventa Autoventa
Informe Plan de Negocio CLI-FT-024 Enero de 2004 Asesor Comercial Coordinador de | Coordinacion de Restringido

Autoventa

Autoventa
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO | CODIGO |FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Evaluacia — . —
valuacion y Seguimiento de CLI-ET-025 Enero de 2004 Asesor Comercial Coordinador de | Coordinacion de Restringido
Planes de Negocio Autoventa Autoventa
Informe de Supervisién de _ Coordinador de | Coordinacién de -
Hpenvisi CLI-FT-026 Enero de 2004 Asesor Comercial I nact Restringido
Ruta Autoventa Autoventa
Coordinador d Coordinacién d
Reporte de Clientes Nuevos | CLI-FT-027 Enero de 2004 Asesor Comercial oordinador de oordinacion de Restringido
Autoventa Autoventa
Coordinador d Coordinacién d
Informe de Cubrimiento CLI-FT-028 Enero de 2004 Asesor Comercial oordinador de oordinacion de Restringido
Autoventa Autoventa
Coordinador de | Coordinacion de
Presupuesto para Apertura CLI-FT-029 Enero de 2004 Asesor Comercial Restringido
Autoventa Autoventa
Record Anual de _ Coordinador de | Coordinacion de .
CLI-FT-030 Enero de 2004 Asesor Comercial Restringido
Negociaciones Autoventa Autoventa
PROCESO CONTROL DE GESTION
. L Coordinadores . _—
Gerencia por Objetivos GES-FT-001 Enero de 2004 y Gerente General | Gerencia General | Restringido
Directores
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
< FECHA DE .
NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
L, - Directores y . L

Formato Planes de Accion GES-FT-002 | Diciembre de 2003 : Gerente General Gerencia General | Restringido

Coordinadores
Informe Semanal GES-FT-003 | Diciembre de 2003 Dlreqtores y Gerente General Gerencia General | Restringido

Coordinadores
Informe de Acompafiamiento Coordinador de Gerente de Gerencia de o
del Canal Preventa GES-FT-004 Enero de 2004 Preventa Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas Restringido
Sistema de Bonificacion por Coordinador de Gerente de Gerencia de _—
Puntos Semanales Preventa GES-FT-005 Enero de 2004 Preventa Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas Restringido
Informe de Acompainamiento Coordinador de Gerente de Gerencia de _—
del Canal P.A.P. GES-FT-006 |  Enero de 2004 P.A.P. Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas Restringido
Sistema de Bonificacion por Coordibador de Gerente de Gerencia de A
Puntos Semanales P.A.P. GES-FT-007 Enero de 2004 P.A.P. Mercadeo Y Ventas | Mercadeo y Ventas Restringido
Informe de Acompafnamiento Coordinador de Gerente de Gerencia de o
de Auxiliares de Mercadeo y | GES-FT-008 | Enero de 2004 Mercadeo Mercadeo Y Ventas | Mercadeo y Ventas Restringido
\/endedares de Camhaos
Sistema de Bonificacion por ; ;
Puntos Semanales Auxiliares | GES-FT-009 Enero de 2004 Coordinador de Gerente de Gerencia de Restringido

de Mercadea v \endedares

Mercadeo

Mercadeo y Ventas

Mercadeo y Ventas
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
. FECHA DE .

NOMBRE DEL REGISTRO | CODIGO EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Informe de : ;
Acompafiamiento del Canal | GES-FT-010 | Enero de 2004 Coordlnao!o_r de Gerente de Gerencia de Restringido

I Autoservicios Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas
Autoservicios
Sistema de Bonificacién . .
por Puntos Semanales GES-FT-011 | Enero de 2004 Coordlnad_o_r de Gerente de Gerencia de Restringido

- Autoservicios Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas
Autoservicio
Informe de . .
Acompafiamiento del Canal | GES-FT-012 | Enero de 2004 Coordinador de Gerente de Gerencia de Restringido

Autoventa Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas

Autoventa
Sistema de Bonificacion ; ;

Coordinador de Gerente de Gerencia de .
i?;m,pil::tos Semanales | GES-FT-013 | Enero de 2004 Autoventa Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas Restringido
Sistema de Bonificacion . .

Coordinador de Gerente de Gerencia de .
por Puntos ~Semanales GES-FT-015 | Enero de 2004 Mercadeo Mercadeo y Ventas | Mercadeo y Ventas Restringido
Coardinacidn de Mercaden
Sistema de Bonificacion Gerente de Gerente de Gerencia de o
por Puntos Semanales| GES-FT-016 | Enero de 2004 Mercadeo Y Mercadeo Y Mercadeo y Ventas Restringido
Gerente de Mercadea v \/entas \/entas
Revision de la Gerencia al
Sistema de Gestién de la| GES-FT-017 | Febrero de 2004 | Gerente General | Comité de Calidad Gerencia General Restringido
Calidad
Matriz para el Octubre de
establecimiento de la| GES-FT-018 2003 Gerente General | Comité de Calidad Gerencia General Restringido
Politica de Calidad
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
- FECHA DE -
NOMBRE DEL REGISTRO | CODIGO EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
PROCESO DE MEJORAMIENTO
Solicitud e Acciones T Responsables de | Representante del Gerencia de A
Correctivas y Preventivas MEJ-FT-001 | Marzo de 2003 Procesos S.G.C. Produccién y Calidad Restringido
Evaluacién del S.G.C. MEJ-FT-002 | Enero de 2004 Representante del Comité de Calidad Ger_e,nC|a de_ Restringido
S.G.C. Produccién y Calidad
; Controlador de ;
Registro del Producto No . Gerencia de _—
Conforme MEJ-FT-003 | Marzo de 2003 Proceso y Director de Planta Produccion y Calidad Restringido
nrodiicto
Reporte del Desempefio de T Responsables de | Representante del Gerencia de -
los Procesos MEJ-FT-004 | Enero de 2004 Procesos S.G.C. Produccién y Calidad Restringido
Plan de Mejora MEJ-FT-005 | Enero de 2004 | RESponsablesde | - . yo calidad Gerencia de Restringido
Procesos Produccién y Calidad
PROCESO DESARROLLO DE PERSONAL
Ficha Técnica de Septiembre de Gerentes y Director de Recurso Direccion de o
Capacitaciones DDP-FC-001 2003 Directores Humano Recurso Humano Restringido
Formato Individual de DDP-ET-001 | Octubre de 2003 | Todo el Personal Director de Recurso Direccion de Restringido

Capacitaciones Recibidas

Humano

Recurso Humano
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
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- FECHA DE -
NOMBRE DEL REGISTRO | CODIGO EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Evaluacién del Desempefio | DDP-FT-002 Septiembre de Ggrentes y Director de Recurso Direccion de Restringido
2003 Directores Humano Recurso Humano
Actualizacion de Datos DDP-FT-003 | Octubre de 2003 | Todo el Personal Director de Recurso Direccion de Restringido
Humano Recurso Humano
Reglstro .d,e Asistencia a DDP-ET-004 | Octubre de 2003 Ggrentes y Director de Recurso Direccion de Restringido
Capacitacion Directores Humano Recurso Humano
Formaf[o .,Programa de DDP-ET-005 | Enero de 2004 Director de G(_erentes y Direccion de Restringido
Capacitacion Recurso Humano Directores Recurso Humano
Formu!arlq de Evaluacion a DDP-ET-006 | Octubre de 2003 | Todo el Personal Director de Recurso Direccion de Restringido
Capacitaciones Humano Recurso Humano
Formato Historia Clinica DDP-FT-007 | Octubre de 2003 | Todo el Personal Director de Recurso Direccion de Restringido
Humano Recurso Humano
Formato de Requisicion de DDP-ET-008 | Eebrero de 2004 Ggrentes y Director de Recurso Direccion de Restringido
Personal Directores Humano Recurso Humano
Evaluacion  del = Cliente| 5 v 009 | Febrero de 2004 Director de Comité de Calidad Direccion de Restringido
Interno Administrativo Recurso Humano Recurso Humano
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
4 FECHA DE -

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Evaluacion 'del Cliente DDP-ET-010 Febrero de Director de Recurso Comité de Calidad Direccion de Recurso Restringido
Interno Operativo 2004 Humano Humano

o Representante del o : Gerencia de o
Plan de Formacion DDP-FT-011 | Enero de 2004 Comité de Calidad e . Restringido

S.G.C. Produccién y Calidad
PROCESO DE ACOPIO

Registro Diario de Pruebas Noviembre de | Coordinador Centro | Director de Control | Direccién de Control o
Fisico Quimicas de Leche| ACO-FT-001 2003 de Acopio de Calidad de Calidad Restringido
Cruda
Registro Diario de Acopio de Noviembre de | Coordinador Centro | Director de Control | Direccién de Control -
Leche Cruda ACO-FT-002 2003 de Acopio de Calidad de Calidad Restringido
Registro de Visitas a Noviembre de | Coordinador Centro | Director de Control | Direccidon de Control -
Proveedores de Leche Cruda | ACO-FT-003 2003 de Acopio de Calidad de Calidad Restringido
Registro de Parametros de Noviembre de | Coordinador Centro | Director de Control | Direccion de Control o
Composicion a Rutas de| ACO-FT-004 2003 de Acopio de Calidad de Calidad Restringido
Proveedares
Informe de Visitas a Rutas ACO-ET-005 Noviembre de | Coordinador Centro | Director de Control | Direccion de Control Restringido

2003

de Acopio

de Calidad

de Calidad
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO CcODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
PROCESO PROGRAMACION DE LA PRODUCCION
; Gerente de Gerencia de
Orden de produccion PDP-FT-002 Febrero de 2004 Director de Pl'allnta Produccion y Produccion y Restringido
de Produccion ) )
Calidad Calidad
PP ; Gerente de Gerencia de
Informe de Verificacién de Director de Planta - @ -
Lotes PDP-FT-003 Febrero de 2004 de Produccion Produccion y Produccion y Restringido
Calidad Calidad
; Gerente de Gerencia de
Identificacion de Lotes PDP-FT-004 Febrero de 2004 Director de Pl_a}nta Produccién y Produccion y Restringido
de Produccién . .
_ Calidad Calidad
PROCESO DE RECEPCION DE LECHE CRUDA
. . Auxiliar de Control Director de Direccion de .
Inventario de Leche Cruda RLC-FT-001 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad Restringido
PROCESO DE PASTEURIZACION
Registro Diario de _ Supervisor de Director de Planta Direccién de o
Condiciones del Proceso de| PAS-FT-001 | Noviembre de 2003 | Pasteurizaciony de Produccion Planta de Restringido
Pasteurizacian Praducto Praduccidn
; 2 Supervisor de ; Direccién de
Planilla de Produccién de . oM e Director de Planta -
leche Pasteurizada PAS-FT-002 | Noviembre de 2003 | Pasteurizaciony de Produccion Planta de Restringido
Praducto Praduccidn
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO CcODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
PROCESO DE EMPAQUE DE LECHE PASTEURIZADA
; - Supervisor de ; Direccién de
Registro Diario de . O Director de Planta o
Empacadoras ELP-FT-001 | Septiembre de 2003 Pasteurizacion y de Produccion Planta (_j? Restringido
Producto Produccitn
£ Controlador de ; Direccién de
Grafico de Control de Peso . Director de Planta .
Diario ELP-FT-002 | Septiembre de 2003 | Proceso y Producto | ~ 4q produccion Planta de Restringido
Terminado Producciétn
; Controlador de ; Direccién de
Registro para el Control de e . Director de Planta I
Procesos por Atributos ELP-FT-004 | Septiembre de 2003 | Proceso y Producto de Produccion Planta d,e Restringido
Terminado Producciétn
PROCESO DE EMBALAJE
Registro Diario de Entregas , Auxiliar de Director de Planta Direccion de .
Parciales de P1 a Al EMB-FT-001 | Noviembre de 2003 Despachos de Produccion | Control de Calidad Restringido
PROCESO DE MANTENIMIENTO Y CALIBRACION
Planilla de Radicacion de _ Coordinador de Gerente de Gerencia de o
Actividades de| M&C-FT-001 | Noviembre de 2003 Produccion e Ingenieria y Ingenieria y Restringido
Mantenimiento v/o Mantaie Inaenieria Pravectos Pravectos
Registro de  Actividades _ Director de Gerente de Gerencia de o
Diarias  Realizadas  No| M&C-FT-002 | Noviembre de 2003 Mantenimiento Ingenieria y Ingenieria y Restringido
Proaramadas Provectas Provectos
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
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NOMBRE DEL REGISTRO cODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
. . Gerente de Gerencia de
Registro de Paradas de . Director de e e -
Maquinas Empacadoras M&C-FT-003 | Noviembre de 2003 Mantenimiento Ingenieria y Ingenieria 'y Restringido
Provectns Provectos
Planilla Control de _ Director de Gerente de Gerencia de o
Temperaturas  de  Cuartos M&C-FT-004 | Noviembre de 2003 Mantenimiento Ingenieria y Ingenieria y Restringido
Erins Provectos Pravectas
. : Gerente de Gerencia de
Registro Para el Control de . Director de e e -
Plagas M&C-FT-005 | Noviembre de 2003 Mantenimiento Ingenieria y Ingenieria y Restringido
Provectos Pravectas
. P . Gerente de Gerencia de
Rutina Diaria de . Director de s e o
Mantenimiento M&C-FT-006 Noviembre de 2003 Mantenimiento |ngen|er|a y |ngen|er|a y Restrlngldo
Pravectas Pravectas
y o . Gerente de Gerencia de
Inspeccion Diaria de . Director de s e o
Mantenimiento M&C-FT-007 Noviembre de 2003 Mantenimiento |ngen|er|a y |ngen|er|a y Restrlngldo
Pravectns Pravectas
_ _ B Director de Gerente de Gerencia de o
Instrucciones de Calibracion M&C-FT-008 Febrero de 2004 Mantenimiento Ingenieria y Ingenieria y Restringido
Provectns Praovectas
_ B Director de Gerente de Gerencia de o
Plan de Calibracion M&C-FT-009 Febrero de 2004 Mantenimiento Ingenieria y Ingenieria 'y Restringido
Provectns Provectos
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
PROCESO DE CONTROL DOCUMENTAL

Formato d'e, Entrega de DOC-ET-001 Octubre de 2003 Director de Control | Representante del Direccion de Restringido
Documentacion Interno S.G.C Control Interno
Control de Copias DOC-ET-002 Octubre de 2003 Director de Control | Representante del Direccion de Restringido
Controladas Interno S.G.C Control Interno
Formato Prestamo de DOC-FT-003 Octubre de 2003 Todo el Personal Director de Direccion de Restringido
Registros Control Interno Control Interno
SO“Q't.Ud .,de Elaboracion o DOC-FT-004 Octubre de 2003 Todo el Personal Director de Direccion de Restringido
Modificaciébn de Documentos Control Interno Control Interno
Listado Maestro de DOC-ET-005 Febrero de 2004 Director de Control | Representante del Direccion de Restringido
Documentos Interno S.G.C Control Interno
Listado Maestro de DOC-ET-006 Eebrero de 2004 Director de Control | Representante del Direccion de Restringido
Documentos Externos Interno S.G.C Control Interno
Listado Maestro de Registros | DOC-FT-007 Febrero de 2004 Director de Control | Representante del Direccion de Restringido

Interno S.G.C Control Interno
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO

NOMBRE DEL REGISTRO CODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Estudio de los Documentos Director de Control | Representante del Direccién de -
del S.G.C. DOC-FT-008 Febrero de 2004 Interno SG.C Control Interno | R€Stringido

PROCESO DE LOGISTICA DE DESPACHO
Registro Diario de : Auxiliar de Coordinador de | Coordinacion de o
E’Ie\;olg’(lnones Parciales de| DES-FT-001 | Noviembre de 2003 Despachos Despachos Despachos Restringido
Reporte_ Dlano' de DES-FT-002 | Noviembre de 2003 Auxiliar de Coordinador de Coordinacion de Restringido
Devoluciones Por Acidez Despachos Despachos Despachos
Reporte (;le Acidificacién en DES-FT-003 | Noviembre de 2003 Auxiliar de Coordinador de Coordinacion de Restringido
Cuarto Frio Despachos Despachos Despachos
Formato Solicitud de Pedidos DES-FT-004 | Noviembre de 2003 Coordinador de Director de P!a,mta Coordinacion de Restringido
a Planta Despachos de Produccion Despachos
Control de Proceso de " : Lo
_ , Auxiliar de Coordinador de Coordinacion de I
I\E/Ir;t:f;:?r?pfa Y Salida de| DES-FT-005 | Noviembre de 2003 Despachos Despachos Despachos Restringido
PROCESO DE SUMINISTRO DE SERVICIOS DE DISTRIBUCION

Codificacion de  NUeVoS| s 1 001 Febrero de 2004 Auxiliar de Cartera | C0Ordinadorde | Coordinacion de Restringido
Contratistas Cartera Cartera
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO cODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Verificacion de la . . ',

., . - Coordinador de Coordinacion de i
Documentf_:lmon para Cambio| DIS-FT-002 Febrero de 2004 Auxiliar de Cartera Cartera Cartera Restringido
de Contratista

PROCESO DE CONTROL DE CALIDAD

Registro Diario de Pruebas . Aucxiliar de Control Director de Direccion de .
E'::gg Quimicas de Leche| CAL-FT-001 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad | REStringido
Andlisis Comparativo de . Auxiliar de Control Director de Direccién de I
Calidad CAL-FT-002 | Noviembre de 2003 de Calidad | Control de Calidad | Control de Calidad | R€Stingido
Registro Diario de Pruebas . Aucxiliar de Control Director de Direcciéon de .
Fisico Quimicas de Leche CAL-FT-003 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad Restringido
Pastelrizada

Registro Diario de Analisis , Auxiliar de Control Director de Direccion de .
Microbioldgico de Leche CAL-FT-004 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad Restringido
Registro De Pruebas de , Auxiliar de Control Director de Direccion de o
Degustacion CAL-FT-005 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad | R€Stingido
Informe Diario de Control de . Auxiliar de Control Director de Direccion de L
Calidad CAL-FT-006 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad | REStringido
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IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO
NOMBRE DEL REGISTRO CcODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
Registro de Determinacion . Auxiliar de Control Director de Direccion de o
iiugloro’ pH y Dureza de| CAL-FT-007 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad | ReStringido
L, . Auxiliar de Control Director de Direccién de _
Inspeccion de BPM CAL-FT-008 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad Restringido
Lista de Chequeo de Carro , Auxiliar de Control Director de Direccion de .
Tanques CAL-FT-009 | Noviembre de 2003 de Calidad Control de Calidad | Control de Calidad | R€Stingido
PROCESO DE AUDITORIAS INTERNAS
; ; Gerencia de
Lista de Chequeo para T Auditor Interno de | Representante del < I
Realizacion de Auditorias AUD-FT-001 Febrero de 2004 Calidad S.G.C Pr()(sjatjli(:‘ic;%n y | Restingido
; Gerencia de
Informe Final de Auditorias AUD-FT-002 Febrero de 2004 Audlt?:rallr(;tz(rjno de Repress,egt%nte del Produccion y Restringido
T Calidad
Gerencia de
Plan Anual de Auditorias AUD-FT-003 Febrero de 2004 Repre;egta(l:nte del Comité de Calidad Produccion y Restringido
T Calidad
; A Coordinador de " Gerencia de
Ficha Técnica de . Comité de —
Proveedores MAT-FC-001 | Noviembre de 2003 Produccion e Compras Produccion y Restringido
Innenieria Calidad
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LISTADO MAESTRO DE REGISTROS
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NOMBRE DEL REGISTRO CcODIGO FECHA DE EMISION DILIGENCIA REVISA UBICACION ACCESO
. : Coordinador de T Gerencia de
Solicitud de Pedidos de > Comité de < -
Insumos o Materiales MAT-FT-001 Febrero de 2004 PdeUC?'O,n e Compras Produ_cuon y Restringido
Inaenieria Calidad
y: Coordinador de T Gerencia de
Formato de Seleccion vy > Comité de < -
Evaluacién de Proveedores MAT-FT-002 Octubre de 2003 Producg:lo,n e Compras Produ_cuon y Restringido
Inaenieria Calidad
y: Coordinador de oy Gerencia de
Formato de Reevaluacion de > Comité de @ -
Proveedores MAT-FT-003 Octubre de 2003 Produc.c|o,n e Compras Produ.cc|on y Restringido
Inaenieria Calidad
Coordinador de Comité de Gerencia de
Seguimiento a Proveedores | MAT-FT-004 Febrero de 2004 Produccién e Compras Produccion y Restringido
Inaenieria P Calidad
Coordinador de Comité de Gerencia de
Formato Entrega de Dotacién | MAT-FT-005 Febrero de 2004 Produccién e Compras Produccion y Restringido
Inaenieria P Calidad
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REQUISITO

Que hacemos en la empresa

Responsable

e SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

La organizacion debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la
calidad y mejorar continuamente su eficacia de
acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional.

La organizacion debe:

a) Identificar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a
través de la organizacion (véase 1.2),

En Rikalac se han identificado los procesos necesarios para el
S.G.C., los cuales se detallan en el Mapa de Procesos

Comité de calidad

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos,

Se determiné la secuencia e interaccion de los procesos
identificados, mediante los detalles documentados en las
caracterizaciones de procesos.

Responsable

proceso

de cada
identificado en el

mapa de procesos

c) determinar los criterios y métodos necesarios
para asegurarse de que tanto la operacion como el
control de estos procesos sean eficaces,

En la caracterizacion de cada proceso de detallan los
parametros de seguimiento y medicion, los documentos
asociados, los recursos y los requisitos a cumplir, para
asegurar que tanto la operaciéon como el control de los
procesos sean eficaces.

Comité

Responsable

proceso

de calidad y los
de cada
identificado en el

mapa de procesos

d)
informacion necesarios para apoyar la operacion y el

asegurar la disponibilidad de recursos e

seguimiento de estos procesos.

Falta compromiso por parte de la Alta Directiva, en cuanto a la
disponibilidad de recursos.

Se cuenta con la informacién necesaria para apoyar la
operacion y el seguimiento de los procesos, aunque no hay
evidencia de que se esté utilizando.

Junta di

rectiva

e) realizar el seguimiento, la medicion y el
analisis de estos procesos, e

No hay evidencia del seguimiento, medicion y el analisis de
los procesos, a pesar de contar con un plan de inspeccion y
ensayo para los procesos de realizacién donde se detallan los
parametros, especificaciones, cantidad de muestras,
frecuencia y criterios de aceptacién de cada proceso.

Representante del sistema
de gestion de calidad

f) implementar las acciones necesarias para
alcanzar los resultados planificados y la mejora
continua de estos procesos.

No hay evidencia de que se implementen acciones a las
no conformidades detectadas, y tampoco que se le haga
analisis a los registros para tomar acciones para la

Comité de calidad
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4 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

421 Generalidades

La documentacion del sistema de gestién de la
calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica
de la calidad y de objetivos de la calidad,

Existe documentada una politica de calidad basada en las
directrices de la organizacién, pero no hay evidencia de
que searevisada y adecuada en caso que lo requiera.

Se han definido Objetivos de calidad medibles y coherentes
con la politica de calidad, con indicadores para el
cumplimiento de los mismos.

Alta Direccién

La empresa cuenta con un manual de calidad que
contiene las directrices generales para cada actividad de

b)  un manual de la calidad, la empresa, y se describes detalladamente en 10S |comité de calidad
procedimientos generales, de los que el manual
referencia y en los procedimientos especificos e
inctriintivine An trahain

c) los procedimientos documentados | Estdn documentados los 6 procedimientos requeridos por la

requeridos en esta Norma Internacional,

norma.

Comité de calidad

d) los documentos necesitados por la
organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacién, operaciobn y control de sus

Estdn documentados los procedimientos que afectan la
planeacion, la operacion y el control de los procesos.

Comité de calidad

e) los registros requeridos por esta Norma
Internacional (véase 4.2.4).

Como evidencia de las actividades mencionadas en los
procedimientos del S.G.C., se generan registros entre los
cuales estan los requeridos por la norma y otros.

Comité de calidad

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecer y mantener un
manual de la calidad que incluya:

1. el alcance del sistema de gestion de la calidad,
incluyendo los detalles y la justificacion de
cualquier exclusion (véase 1.2);

Se tienen claramente definidos el alcance del S.G.C., las
exclusiones con su justificacién, los cuales se detallan en el
manual de calidad.

Alta direccién

b) los procedimientos documentados
establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o una referencia a los mismos;

El manual cuenta con los procedimientos documentados
requeridos por la norma.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad

c) una descripcion de la interacciéon entre
los procesos del sistema de gestién de la
calidad.

El manual cuenta con la caracterizacién de cada proceso,
donde se detalla la descripcién e interaccién de cada
proceso.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad
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4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de
gestion de la calidad deben controlarse. Los
registros son un tipo especial de documento y deben
controlarse de acuerdo con los requisitos citados en
4.2.4.

La empresa a través del procedimiento control de
documentos, controla todos los documentos
relacionados con los requisitos exigidos por la norma.
Ademas se cuenta con el listado maestro de documentos
interno y externo.

En cuanto a la distribucién de los documentos no se le esta
dando el control que se requiere ya que apenas se esta

Direccién de Control

Interno

Debe establecerse un procedimiento documentado
gue defina los controles necesarios para:

En el procedimiento de control de documentos se
describe la sistemética para definir los controles
necesarios exigidos por la norma.

Direccion de Control Interno

a) aprobar los documentos en cuanto su
adecuacion antes de su edicion,

Se evidencia el cumplimiento de este debe en el
procedimiento de control de documentos.

Direccion de Control Interno

b revisar y actualizar los documentos cuando|Se evidencia el cumplimiento de este debe en el|. .
) ar y . P Direccion de Control Interno
sea necesario y aprobarlos nuevamente, procedimiento de control de documentos.
o asegurarse de que se identifican los cambios | Se evidencia el cumplimiento de este debe en el|. L
) 9 €deq . P Direccion de Control Interno
y el estado de revision actual de los documentos, procedimiento de control de documentos.
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de Se evidencia el cumplimiento de este debe en el
los documentos aplicables se encuentran disponibles S P Direccion de Control Interno
procedimiento de control de documentos.
en los puntos de uso,
e) asegurarse de que los documentos|Se evidencia el cumplimiento de este debe en el|. .
. = . iy -y Direccién de Control Interno
permanecen legibles y son facilmente identificable, procedimiento de control de documentos.
f) asegurarse de que sé identifican los : : .
. Se evidencia el cumplimiento de este debe en el .. i
documentos de origen externo y que se controla su T Direccién de Control Interno
R procedimiento de control de documentos.
distribucién, y
revenir el uso no intencionado de documentos . : -
9) p Se evidencia el cumplimiento de este debe en el

obsoletos, y aplicarles una identificacién adecuada
en el caso de que se mantengan por cualquier razén.

procedimiento de control de documentos.

Direccion de Control Interno

1. Control de los registros
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Los registros deben establecerse y mantenerse para
proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestion de la calidad. Los registros de
calidad deben permanecer legibles, faciimente
identificables y recuperables. Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, el
tiempo de retencion y la disposicién de los registros.

En el procedimiento control de registros se establece la
metodologia para identificar, almacenar, proteger,
recuperar, retener, mantener al diay dar un destino final a
los registros de calidad.

Se cuenta con un listado maestro de registros donde se
detallan todos los registros que comprende el S.G.C.

Direccion de Control Interno

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion debe proporcionar evidencia de
su compromiso para el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la
calidad, asi como la mejora continua de su

a) comunicando a la organizacion la importancia
de satisfacer tanto los requisitos del cliente
como los legales y reglamentarios;

No existe una comunicacion eficaz para comunicar los
requisitos del cliente

La alta Direccion

b) estableciendo la politica de la calidad;

De acuerdo a las directrices de la Organizacion que son,
satisfaccion del cliente, cumplimiento de las especificaciones
del producto y mejoramiento continuo, la Gerencia General
promulga la politica de calidad para ser aplicada a todas las
actividades propias de la organizacion.

La alta Direccion

c) asegurando que se establecen los objetivos de
la calidad,;

Se tienen establecidos los objetivos de calidad que deben
cubrir todos los puntos de la politica de calidad, el
compromiso con la mejora continua y la satisfaccién de
los requisitos de nuestros productos y servicios.

La alta Direccion

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, | No existe un procedimiento de revisién por la direccién . L
. X ) . La alta Direccién
y gue permita el mejoramiento continuo.
. I No hay total disponibilidad de recursos para la . L
e) asegurando la disponibilidad de recursos. adecuacion del Sistema de Gestion de la Calidad. La alta Direccion
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse de que los
requisitos del cliente se determinen y cumplan con el
propésito de aumentar la satisfaccion del cliente
(véanse 7.2.1y 8.2.1).

Se tienen establecidos los procedimientos necesarios
para asegurar que las necesidades y expectativas de los
clientes se determinan, son conocidas y tenidas en
cuenta.

La alta Direccidn

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

272




La alta direccion debe asegurarse de
politica de la calidad:

qgue la

e es adecuada al propésito de la organizacion;

La politica si es adecuada al propésito de la
Organizacién, ya que se establecio teniendo en cuenta las
directrices e intenciones globales de la Organizacion.

La alta Direccion

e incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de la calidad;

La politica estd orientada a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y al mejoramiento continuo con
un equipo de trabajo integrado, competente y comprometido.

La alta Direccion

e proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la
calidad;

Debido a que la politica se establecio de acuerdo a las
directrices de la Organizacién que son, satisfaccion del
cliente, cumplimiento de las especificaciones del
producto y mejoramiento continuo; proporciona el marco
de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad, apoyandose de los principios de calidad.

La alta Direccion

e es comunicada y entendida dentro de la

organizacion; y

La politica de calidad no es comunicada, ni entendida por el
personal de la Organizacion.

La alta Direccion

. Sse revisa para su continua adecuacion.

La politica no ha sido revisada, para conseguir su continua
adecuacion.

La alta Direccion

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que los
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
necesarios para cumplir los requisitos para el
producto (véase 7.1 a), se establecen en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de la calidad.

Los objetivos de calidad se establecieron teniendo en
cuenta todos los puntos de la politica, el compromiso con
la mejora continua y la satisfaccién de los requisitos de
los productos y servicios, y son medibles a través de
indicadores de gestion que se aplican en las diferentes
areas de la Organizacion; indicadores de los cuales no
hay evidencia de que se estén manejando para el
spailimienta v 1a medicidn de lnos ahietivas

La alta Direccion y comité
de calidad

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion

de la Calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificacién del sistema de gestién de la|Desde que se hizo la planeacién inicial donde se
calidad se realiza con el fin de cumplir los | establecieron los objetivos y la politica de calidad, no se ha|La alta Direccién y comité
requisitos citados en 4.1, asi como los|definido un mecanismo eficaz de planificacion vy |de calidad
objetivos de la calidad, y mantenimiento del sistema.

b) se mantiene la integridad del sistema de No hay evidencia de que se mantiene la integridad del

gestion de la calidad cuando se planifican e
implementan cambios en éste.

sistema cuando se implementan cambios, ya que no se le
ha hecho una revisién ni a la politica, ni a los objetivos de
calidad.

La alta Direccién y comité
de calidad
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55 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
COMUNICACION
1. Responsabilidad y autoridad

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estadn definidas y
son comunicadas dentro de la organizacion.

A pesar de estar definidas y comunicadas las
responsabilidades de cada proceso, no existe evidencia
de que el cargo o persona asuma esa responsabilidad y
que demuestre intenciones de mejorar.

La alta Direccion y comité
de calidad

2. Representantes de la direccion

La alta direcciéon debe designar un miembro de la
direccion quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad
y autoridad que incluya:

a) asegurar que se establecen, implantan vy
mantienen los procesos necesarios para del
sistema de gestion de la calidad;

La gestién a la que hace relacién este debe no se esta
haciendo como se requiere en la norma.

Representante del sistema
de Gestién de la Calidad

b) informar a la alta direccién sobre el desempefio
del sistema de gestion de la calidad y de
cualquier necesidad de mejora;

No hay evidencia escrita de la informacion de entrada para la
revision de la alta direccién, que asegure el cumplimiento de
este requisito.

Representante del sistema de
Gestion de la Calidad

c) asegurarse de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos
los niveles de la organizacion.

A través de la retroalimentacién con el personal en las
sensibilizaciones y capacitaciones, se promueve el enfoque al
cliente y la toma de conciencia de los requisitos de cliente.

Representante del sistema de
Gestion de la Calidad

3. Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurar que se establecen
los procesos apropiados de comunicacion dentro de
la organizacion y que la comunicacion se efectla
considerando la eficacia del sistema de gestién de la
calidad.

La empresa cuenta con varios mecanismos de comunicacion
interna, que pretenden mantener informados a los distintos
niveles de la organizacion acerca del desarrollo de las
actividades en las diferentes areas.

Debido a que no se ha implementado el sistema de
gestion de calidad y a que no se ha centralizado el
manejo de la documentacién, la comunicacién no ha sido
eficiente en cuanto a la elaboracién, manejo vy
distribucion de documentos ya que cada area o
dependencia esta emitiendo documentos sin tener en

La alta Direccion y comité
de calidad

2. REVISION POR LA DIRECCION

Generalidades
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La alta direccién debe, a intervalos planificados,
revisar el sistema de gestion de la calidad de la
organizacion, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion y eficacia continuas.
La revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de
efectuar cambios en el sistema de gestiéon de la
calidad, incluyendo la politica de la calidad y los

la aanlicdard

Ihintivine Ao

Se tiene establecido un procedimiento de revision por la
direccion donde se describe la metodologia de la revision del
sistema de gestion de la calidad por parte de la alta directiva.
No hay evidencia de que se le haya hecho revision al S.G.C,
ni que se hayan identificado oportunidades para la mejora.

La alta Direccion

Deben mantenerse registros de las revisiones por la
direccion (Véase 4.2.4).

Existe un formato destinado para tal fin pero no hay
evidencia su registro. Ademas no existe de manera formal
en un acta que evidencie lo contrario.

La alta Direccion

5.6.2 Informacioén para la revision

La informacién de entrada para la revisién por la
direccién debe incluir

a) resultados de auditorias;

No se han realizado auditorias que permitan obtener la
informacion de entrada para la revision.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad

b) retroalimentacién del cliente;

Se cuenta con procedimientos establecidos destinados
a identificar y retroalimentar todas las necesidades y
expectativas de los clientes; pero no existe evidencia de
que se esta informacién se este utilizando formalmente
como entrada para dar cumplimiento al requisito de
revision por la direccion.

Responsables de cada

proceso definido.

desempefio de los procesos y conformidad del
producto;

Se cuenta con procedimientos para dar cumplimiento a estos
dos aspectos, pero no hay evidencia de que la personas
encargadas de ejecutar estos procedimientos presenten
informes de desempefios de procesos y conformidad de
productos que sirvan de entrada para la revision por la
direccion.

Responsable de cada

proceso.

d) situaciobn de las acciones

preventivas;

correctivas  y

No existe evidencia de que se estén aplicando acciones
correctivas y preventivas a las no conformidades

Antantadan

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad.

acciones de seguimiento de revisiones por la
direccidn previas,

No se han realizado revisiones previas.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad.

f) cambios que podrian afectar el sistema de
gestién de la calidad; y

Dentro de lo adelantado del proceso de implementacion del
S.G.C,, no se han identificado cambios que puedan afectar el
desempefio del mismo.

Comité de Sistema de
Gestion de Calidad vy
responsables de cada
proceso.
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Comité de Sistema de
. . N han ef revision rl [ n han ion li
9 Recomendacion para la mejora. 0 se ha eectuado' evisiones, por lo cual no se ha Gestié de Calidad vy
generado recomendaciones para la mejora. responsables de cada
proceso.
2. Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben
incluir las decisiones y acciones relacionadas con:

No se han generado resultados porque no se ha
efectuado revision al S.G.C.

Alta Direccion

a) la mejora de la eficacia del sistema
de gestién de la calidad y sus procesos;

No se han generado resultados porque no se ha efectuado
revision al S.G.C.

Alta Direccion

b) la mejora del producto en relacién
con los requisitos del cliente;

No se han generado resultados porque no se ha efectuado
revision al S.G.C.

Alta Direccion

No se han generado resultados porque no se ha efectuado

c) las necesidades de recursos revision al S.G.C. Alta Direccién
8. GESTION DE LOS RECURSOS
1. PROVISION DE RECURSOS

La organizacién debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para:

e implementar y mantener el sistema de
gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

Dentro del presupuesto asignado por la alta directiva, no hay
evidencia de que se proporcionan recursos para mantener y
mejorar los procesos del S.G.C.

Alta Direccion

e aumentar la satisfaccibn del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para lograr la satisfaccion del cliente, se destinan
recursos que van implicitos dentro de los procesos los
cuales buscan mejorar el desempefio y por consiguiente

Alta Direccion

2. RECURSOS HUMANOS

1. GENERALIDADES

El personal que realice trabajos que afecten la
calidad del producto debe ser competente con base

No existe evidencia de que se seleccione el personal
competente, segun los requisitos exigidos por el S.G.C para

Representante del sistema
de Gestion de Calidad y

en la educacion, formacion habilidades y ; Direccion de Recurso
o : los cargos que puedan afectar la calidad del producto.

experiencias apropiadas. Humano.

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y

formacién

La organizacion debe:

1.determinar la competencia necesaria para el
personal que realiza trabajos que afectan la
calidad del producto;

No se ha establecido un manual de competencias, que
permita determinar el nivel de competencia de las
personas que realizan trabajos que afectan la calidad del
producto.

Representante del sistema de

Gestion de Calidad vy
Direccion de Recurso
Humano.
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2.proporcionar formacion o tomar otras acciones
para satisfacer dichas necesidades;

No se han establecido programas de formacion que permitan
aumentar el nivel de competencia del personal de la empresa.

Representante del sistema de
Gestion de Calidad vy
Direccién de Recurso
Humano.

3.evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

Como no se ha proporcionado formacion, no e puede evaluar
la eficacia de estas acciones.

Representante del sistema de
Gestion de Calidad vy
Direccién de Recurso
Humano.

4.asegurarse de que su personal es consciente
de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de cémo contribuyen al logro
de los objetivos de la calidad, y

La empresa esta realizando sensibilizaciones para reforzar la
pertenencia del personal y lograr un compromiso total por
parte de ellos hacia la organizacion.

Representante del sistema de
Gestion de Calidad vy
Direccién de Recurso
Humano.

5.mantener los registros apropiados de la
educacion, formaciéon, habilidades vy
experiencia (véase 4.2.4)

Existen registros destinados a evidenciar la educacion,
formacion, habilidades y experiencia, pero no se estan
llevando de la mejor manera por aspectos mencionados
anteriormente.

Representante del sistema de
Gestion de Calidad vy
Direccién de Recurso
Humano.

3. INFRAESTRUCTURA

La organizacion debe determinar, proporcionar y
mantener la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

La empresa cuenta con las instalaciones adecuadas a las
necesidades y requerimientos de sus clientes internos.

a) edificios, espacios de trabajos y servicios|Cuenta con edificios, oficinas y espacios de trabajo . .
: ) Junta Directiva
asociados; adecuados y adaptados.
b) equipos para los procesos, tanto hardware | Maneja equipos de informacion adecuados a las necesidades

como software, y

de la empresa..

Junta Directiva

e servicios de apoyo tales (como transporte o
comunicacion).

Cuenta con equipos de comunicacién como PBX, FAX, etc,
gue facilitan la interaccién y la comunicacion con el cliente.

Junta Directiva

4. AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacion debe determinar y gestionar el
ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

En la organizacién se promueve dentro del personal un
trato cordial y amable en donde sobresale el respeto y la
cortesia.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION
DEL PRODUCTO
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La organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la realizacion del producto.
La planificacién de la realizacion del producto debe
ser coherente con los requisitos de los otros
procesos del sistema de gestion de la calidad (véase
4.1).

La empresa cuenta con un proceso documentado donde se
describen las actividades para al programacion de la
realizacion del producto.

Direccibn de Planta vy
Representante del Sistema
de Gestién de Calidad

Durante la planificacion de la realizacion del
producto, la organizacién debe determinar, cuando
sea apropiado, lo siguiente:

5. los objetivos de la calidad y los requisitos para
él producto;

Se tienen establecidos parametros para dar cumplimento
a los requisitos inherentes del producto y ademas cada
proceso en sus diferentes etapas establece objetivos
especificos para dar cumplimiento a la planificacion

Direccibn de Planta vy
Representante del Sistema
de Gestién de Calidad

6. la necesidad de establecer procesos,
documentos y proporcionar recursos especificos
para el producto;

Se establecid una planeacion para poder identificar los
proceso y la documentacion requerida por cada uno.

Direccién de Planta vy
Representante del Sistema
de Gestién de Calidad

c. las actividades requeridas de verificacion,
validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo/prueba

Se cuenta con un plan de inspeccién y ensayo donde se
detallan los parametros de seguimiento y medicion y los

Direccibn de Planta vy

o . o o 2 Direccién de Control de
especificas para el producto asi como los criterios | criterio de aceptacion para cada una de las etapas de los Calidad
para la aceptaciéon del mismo; procesos de realizacion.
d. los registros que sean necesarios para . . . . .
. ; ! En el plan de inspeccién y ensayo se relacionan los|Direccion de Planta vy
proporcionar evidencia de que los procesos de . . . i . i
registro necesarios par evidenciar los resultados de cada| Direccion de Control de

realizacion y él producto resultante cumplen los
requisitos (véase 4.2.4).

unade las pruebas que se realizan.

Calidad

El resultado de esta planificacién debe presentarse
en forma adecuada para la metodologia de
operacion de la organizacion.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL

CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos

relacionados con él producto

La organizacion debe determinar

»los requisitos especificados por el cliente,|Se cuentan con procedimientos establecidos para la

incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma.

identificacion de las necesidades y expectativas de los
clientes.

Responsables de todos los
procesos

»los requisitos no especificados por el cliente pero
necesarios para el uso especificado o para el
uso previsto, cuando sea conocido;

Internamente se identifican requisitos que buscan mejorar las
caracteristicas del producto.

Responsables de todos los
procesos
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»los requisitos legales 'y  reglamentarios

relacionados con el producto, y

Se tienen claramente identificados los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el producto.

Responsables de todos los
procesos

»cualquier requisito adicional determinado por la
organizacion.

La empresa identifica requisitos que buscan mejorar
continuamente las caracteristicas de los productos.

Responsables de todos los
procesos

7.2.2 Revisibn de los requisitos
relacionados con él producto
La organizacion debe revisar los requisitos

relacionados con el producto. Esta revisibn debe
efectuarse antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un producto al cliente
(por ejemplo envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los
contratos o pedidos) y debe asegurar de que

e estan definidos los requisitos del producto;

En las fichas técnicas estan definidas las especificaciones de
los productos.

Responsables de todos los
procesos

e estan resueltas las diferencias existentes
entre los requisitos del contrato o pedido y
los expresados previamente y

En el procedimiento de negociacion con el cliente se describe
las actividades relacionadas con los contratos con los clientes.

Gerente de Mercadeo vy
Ventas

e la organizacion tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos definidos.

En el momento de identificar los requisitos se tiene en cuenta
la capacidad de cumplimiento.

Responsables de todos los
procesos

Deben mantenerse registros de los resultados de la
revisibn y de las acciones originadas por la misma
(véase 4.2.4).

Se cuentan con los registros necesarios para evidenciar
en cumplimiento del requisito.

Responsables de todos los
procesos

Cuando el cliente no proporcione una declaracion
documentada de los requisitos, la organizacion debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto,
la organizacién debe asegurarse de que la
documentacion pertinente sea modificada y de
que el personal correspondiente sea consciente
de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacién con los
clientes, relativos a:

Se tiene documentados los procedimientos necesarios
para la comunicacidon con los clientes en cuanto a la
informacion sobre el estado de los productos y servicios,
retroalimentaciéon del cliente incluyendo telemercadeo y

Responsables de todos los
procesos
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ela informacion sobre el producto;

Se detalla en las fichas técnicas

Responsables de todos los
procesos

elas consultas, contratos o atencién de pedidos,
incluyendo las modificaciones, y

Se detalla en el procedimiento de negociacion con el cliente.

ela retroalimentacion del cliente, incluyendo sus
quejas.

Se detalla en el procedimiento manejo de quejas y reclamos

Se excluy6 por que no es un requisito legal ni del cliente y la

7.3 DISENO Y DESARROLLO 0 : L I

organizacion no realiza actividades de disefio y desarrollo.
. COMPRAS
7.4.1 Procesos de compras

La organizacion debe asegurarse de que el
producto adquirido cumpla los requisitos de compra
especificados. El tipo y alcance del control aplicado
al proveedor y al producto adquirido deben depender
del efecto del impacto del producto adquirido en la
posterior realizacion del producto o sobre el producto
final.

En el plan de compras estan detalladas las
especificaciones de los productos a comprar, pero no se
tiene en cuenta para larealizacion de la compra.

Comité de Compras

La organizacion debe evaluar y seleccionar los
proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdos con los requisitos
de la organizacion. Deben establecerse los criterios
para la seleccién, la e valuacion y la re-evaluacion.
Deben mantenerse los registros de los resultados de
las evaluaciones y de cualquier accién necesaria que
se derive de las mismas (véase 4.2.4).

La organizacibn no evalla ni selecciona a los
proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos o servicios de acuerdo a los requisitos
establecidos por la empresa en los procedimientos de
compras.

Comité de Compras

7.4.2 Informacion de las compras

La informacion de las compras debe describir el
producto a comprar, incluyendo, cuando sea
apropiado:

En el plan de compras de materia prima e insumos, se
describe el tipo de insumo a comprar y su impacto en la
organizacion. También se describen los requisitos de los
productos a comprar y de los proveedores; y el tipo de
inspecciéon con su respectivo procedimiento y la
periodicidad de evaluacion. Este plan no se esté llevando
de la manera como se planteé ni se le esta dando la

Comité de Compras

e requisitos para la aprobacién del producto,
procedimiento, procesos y equipos,

e requisitos para la calificacién del personal, y

e requisitos del sistema de gestion de la
calidad.
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de la
compra
al

La
adecuacioén
especificados

organizacion
de

debe asegurarse
los requisitos de
antes de comunicérselos

7.4.3 de los

comprados

Verificacion productos

La organizacién debe establecer e implementar la
inspeccion u otras actividades necesarias para
asegurarse de que el producto comprado cumple los
requisitos de compras especificados.

En ocasiones se realiza la inspeccion y la verificacion, para
asegurar que el producto comprado cumple con los requisitos
de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar
acabo la verificacion en las instalaciones del
proveedor, la organizacion debe establecer en la
informacion de compra las disposiciones requeridas
para la verificacion y el método para la liberacién del
producto.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL
SERVICIO
7.5.1 Control de la produccion y de la

prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la
producciéon y la prestacién del servicio bajo
condiciones controladas. Las condiciones
controladas deben incluir, cuando sean aplicable

. . - Se tienen identificados y planificados los procesos de :

a) la disponibilidad de informacion que it s - Representante del Sistema
) Py produccién y la prestacion del servicio que afectan > .
describa las caracteristicas del producto, : . de Gestién de la Calidad

directamente la calidad.
b) la disponibilidad de instrucciones de|Se tienen documentados los procedimientos especificos e | Representante del Sistema de
trabajos; cuando sea necesario instrucciones de trabajo para cada proceso. Gestién de la Calidad
Para el area de producciéon se cuenta con instructivos de
¢) el uso de equipo apropiado; trabajo operario- maquina, apoyados del manual de | Representante del Sistema de
quipo aprop ' mantenimiento donde se especifica la utilizacién adecuada de | Gestion de la Calidad
cada equipo.
d) la disponibilidad y uso de dispositivos de|No hay evidencia de que se utlicen dispositivos de | Representante del Sistema de
seguimiento y medicion, seguimiento y medicion. Gestién de la Calidad
e) la implementacién del seguimiento y de la La evidencia de la implementacion del seguimiento y la Representante del Sistema de

medicién, y

medicion, se detalla en el cumplimiento de los parametros
establecidos en el plan de inspeccion y ensayo.

Gestion de la Calidad
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f) la implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

No hay evidencia de que se implementen actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

Representante del Sistema de
Gestion de la Calidad

7.5.2 Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del servicio.

La organizacion debe validar aquellos procesos
de produccién y de prestacion del servicio donde
los productos resultantes no puedan verificarse
mediante actividades de seguimiento o medicidn
posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en
el que las deficiencias se hagan aparentes
Unicamente después de que el producto esté
siendo utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad de estos
procesos para alcanzar los resultados planificados.

La organizacion debe establecer las
disposiciones para estos procesos, incluyendo,
cuando sea aplicable.

e criterios definidos para la

aprobacion de los procesos,

revision vy

e aprobacion de equipos y calificacion del Responsable de cada
personal, proceso
e €l uso de metodos y procedimientos || 5 grganizacién posee métodos de trabajo para prevenir
especificos, cualquier falla en un equipo, previa a su operacién, por lo
« los requisitos de los registros (véase 4.2.4), |due no existe validacion de procesos, debido a que los
—— resultados son posible controlarlos durante las etapas
» larevalidacion. anteriores a la liberaciéon de cada proceso.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organizacion debe o . . .
prop 9 La trazabilidad se realiza a través de la revision de los | Responsable de cada

identificar el producto por medios adecuados, a
través de toda la realizacién del producto.

registros que se tiene en los diferentes pasos de los procesos.

proceso

estado del
de

La organizacién debe identificar el
producto con respecto a los requisitos
seguimiento y medicién.

la
la

Cuando la trazabilidad sea un requisito,
organizacion debe controlar 'y registrar
identificacion Unica del producto (véase 4.2.4).
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7.5.4 Propiedad del cliente

Se excluyd ya que el cliente no suministra ningln bien
gue requiera ser utilizado o incorporado en el producto.

7.5.5 Preservacién del producto

La organizacion debe preservar la conformidad
del producto durante el proceso interno y la
entrega al destino previsto. Esta preservacion
debe incluir la identificacion, manipulacién,
embalaje, almacenamiento y protecciéon. La
preservacion debe aplicarse también, a las partes
constitutivas de un producto.

La empresa en plataforma maneja adecuadamente la
cadena de frio para preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno, su embalaje para
envio al cliente y la entrega al destino previsto.

Responsable
proceso

de

cada

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

La organizacion debe determinar el seguimiento y la
medicién a realizar y los dispositivos de medicion y
seguimiento necesarios para proporcionar la
evidencia de la conformidad del producto con los
requisitos determinados (véase 7.2.1).

No hay evidencia de que se determinen los dispositivos
de seguimiento y medicién necesarios para proporcionar
la evidencia de la conformidad del producto.

Direccion de
Calidad

Control

de

La organizacion debe establecer procesos para
asegurarse de que el seguimiento y medicion
pueden realizarse y se realizan de una manera
coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion.

No existen procesos establecidos para asegurar que el
seguimiento y la medicion pueden realizarse y se efectian de
una manera coherente con los requisitos de seguimiento y
medicion.

Representante del sistema
de Gestién de Calidad

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de
los resultados, el equipo de medicion debe:

o calibrarse o verificarse a intervalos
especificos o antes de su utilizacién,
comparado con patrones de medicién

Los equipos de laboratorio son calibrados y verificados e

trazables a patrones de medicion |intervalos especificos; éste proceso que debe detallar en | Direccion de Control de
nacionales o internacionales; cuando no|un plan de calibracion que se debe establecer y en los | Calidad
existan tales patrones deben registrarse la| protocolos de calibracién producidos por el proveedor.
base utilizada para la calibracién o
verificacion;
e ajustarse 0 reajustarse segin sea . . . Direccibn de Control de
o No existe un plan de calibracién -
necesario; Calidad
e identificarse para poder determinar el . . L, Direccién de Control de
. ! No existe un plan de calibracion ;
estado de calibracion; Calidad
rotegerse contra ajustes que pudiera . . - Direccién de Control de
* proteg , 9 . P No existe un plan de calibracion ;
invalidar el resultado de la medida; Calidad
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e protegerse contra los dafios y el deterioro
durante la manipulacion, el mantenimiento y
el almacenamiento;

. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

La organizacion debe planificar e implementar los
procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora
necesarios para:

e demostrar la conformidad del producto

En el procedimiento del manejo del producto no
conforme, se establece la sisteméatica para asegurar que
cualquier producto o servicio no conforme con los
requisitos especificados no se libere al mercado.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad

e asegurarse de la conformidad del sistema
de gestién de la calidad, y

Existe un procedimiento para el andlisis y la mejora del
sistema de gestion de calidad y para la evaluacion del mismo.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad

e mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

No hay evidencia del andlisis de la informacién suministrada
por los registros, herramienta basica para la mejora continua.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad

Esto debe comprender la determinacién de los
métodos aplicables, incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance de su utilizacién.

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como unas de las medidas del desempefio del
sistema de gestion de la calidad, la organizacion
debe realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcién del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion.

La empresa realiza el seguimiento de la informacion relativa a
la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos a través de procedimientos establecidos de manejo
de queja y reclamos y recuperacion de clientes perdidos, a los
cuales se realiza un andlisis de causas para poder conocer
las proporciones de las necesidades y expectativas de los
clientes.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo a intervalos
planificados auditorias internas para determinar si el
sistema de gestion de la calidad:

La organizacion no ha realizado auditorias internas para
determinar si el S.G.C. Es conforme con las actividades
planificadas y los requisitos de la norma.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad
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. es conforme con las actividades
planificadas (véase7.1), con los requisitos
de esta Norma Internacional y con los
requisitos del sistema de gestion de la
calidad establecidos por la organizacion, y

. se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz.

Se debe planificar un programa de auditorias
tomando en consideracién el estado y la importancia
de los procesos y las areas a auditar, asi como los
resultados de auditorias previas. Se deben definir los
criterios de auditoria, el alcance de la misma, su
frecuencia y metodologia. La seleccion de los
auditores y la realizacion de las auditorias deben
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso
de auditoria. Los auditores no deben auditar su
propio trabajo.

No se cuenta con un programa de auditoria establecido
parala evaluacion del S.G.C.

Deben definirse en un procedimiento documentado
las responsabilidades y requisitos para la
planificacion y realizacion de auditorias, para
informar de los resultados y para mantener los
registros (véase 4.2.4).

La direccién responsable del area que esté siendo
auditada debe asegurarse de que se toman acciones
sin demora injustificada para eliminar no
conformidades detectadas y sus causas. Las
actividades de seguimiento deben incluir la
verificacion de las acciones tomadas y el informe de
los resultados de la verificacion. (Véase 8.5.2).

Se cuenta con el procedimiento documentado para la
realizacion de las auditorias.

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad

Nota. Véase las Normas 1SO 10011-1 e ISO 10011-2

e ISO 10011-3 a modo de orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los
procesos
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La organizacion debe aplicar métodos apropiados
para el seguimiento, y cuando sea aplicable la
medicion de los procesos del sistema de gestiéon de
la calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Cuando no se alcancen los
resultados planificados, deben llevarse acabo
correcciones y acciones correctivas, segun sea
conveniente, para asegurar la conformidad del
producto.

Se tienen establecidos parametros de seguimiento y
medicibn de los procesos detallados en las
caracterizaciones de procesos, pero no se cuenta con
evidencia de su cumplimiento.

Responsable
proceso

de

cada

8.2.4
producto

Seguimiento 'y mediciéon del

La organizacion debe medir y hacer un seguimiento
de las caracteristicas del producto para verificar que
se cumplan los requisitos del mismo. Esto debe
realizarse en las etapas apropiadas del proceso de
realizacion del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas. (Véase 7.1).

El seguimiento de las caracteristicas del producto se
realiza en cada una de las etapas del proceso a través de
pruebas de degustaciones y analisis sensorial a través
del cliente interno.

Responsable
proceso

de

cada

Deben mantenerse evidencia de la conformidad con
los criterios de aceptacion. Los registros deben
indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion
del producto (Véase 4.2.4).

Las pruebas de degustacion y analisis sensorial se analizan y
se tienen en cuenta los resultados arrojados para el
mejoramiento de las caracteristicas del producto.

La liberacion del producto y la prestacion del
servicio no deben llevarse a cabo hasta que se
hayan completado satisfactoriamente las
disposiciones planificadas (Véase 7.1) a menos que
sean aprobadas de otra manera por una autoridad
pertinente y, cuando corresponda, por el cliente.

Antes de la liberacion del producto al mercado los cuales
tienen como fin buscar la estandarizacién del producto
mediante la identificacion de factores que tienen mayor
influencia en la calidad del mismo.

8.3 CONTROL
CONFORME

DEL PRODUCTO NO

La organizacion debe asegurarse de que el producto
gue no sea conforme con los requisitos, se identifica
y controla para prevenir su uso O entrega no
intencional. Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del
producto no conforme deben estar definidas en un
procedimiento documentado.

En el procedimiento del manejo de producto no conforme,
se describe la sistematica para asegurar que cualquier
producto o servicio no conforme con los requisitos
especificados no se libera al mercado. Teniendo en
cuento este procedimiento, no hay evidencia de las
acciones tomadas a las no conformidades detectadas

Representante del Sistema
de Gestién de la Calidad
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La organizacion debe tratar los productos no
conformes mediante una o mas de las siguientes
maneras;

a) tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada;

b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion
bajo concesibn por una autoridad
pertinente, y cuando sea aplicable por el
cliente;

c) tomando acciones para impedir sSu uso o
aplicacion originalmente previsto.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la
naturaleza de las no conformidades y de cualquier
accibn tomada posteriormente, incluyendo las
concesiones que se hayan obtenido.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe
someterse a una nueva verificacion para demostrar
su conformidad con los requisitos.

Cuando se detecta un producto no conforme
después de la entrega o cuando ha comenzado su
uso, la organizacion debe tomar las acciones
apropiadas respecto a los efectos, o efectos
potenciales, de la no conformidad.

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar
los datos apropiados para demostrar la adecuacion y
la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para

No existe evidencia de que se analizan los datos recopilados

evaluar donde puede realizarse la mejora continua | en los registros para determinar la adecuacion y eficacia del | Responsable de cada
de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. | sistema de gestion de calidad y para identificar donde pueden | proceso
Esto debe incluir los datos generados del resultado | realizarse mejoras.
del seguimiento y medicién y de cualquiera otras
fuentes pertinentes.
El andlisis de datos debe proporcionar informacion
sobre:
La empresa cuenta con procedimientos establecidos para la
determinacion del grado de satisfaccidon de sus clientes|Responsable de cada

1. la satisfaccién del cliente (véase 8.2.1)

mediante herramientas estadisticas y analisis de resultados
obtenidos.

proceso
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2. la conformidad con los

producto (véase 7.2.1);

requisitos del

No existe evidencia de que se analicen los requisitos en
cuanto a conformidad del producto.

Responsable de cada

proceso

3. las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos incluyendo las
oportunidades para llevar acabo acciones
preventivas, y

No existe un método establecido de analisis de tendencias de
procesos ni de productos.

Responsable de cada
proceso

4. los proveedores.

No se analizan ni se le hace seguimiento a los proveedores

Comité de Compras

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora continua

La organizaciébn debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el de la politica de la calidad, objetivos de
la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis
de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccion.

No hay evidencia de la mejora continua porgue no existe
analisis de los datos recopilados.

Representante del sistema
de Gestion de Calidad

8.5.2 Acciones correctivas

La organizacion debe tomar acciones para
eliminar la causa de no conformidades con
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. Las
acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

No se presenta evidencia de que se estén implementando
acciones correctivas a las no conformidades detectadas.

Representante del sistema
de Gestion de Calidad

Debe establecer un procedimiento documentado
para definir los requisitos para:

Se ha establecido un documento que describe la metodologia
para la implantacién de acciones correctivas con el objetivo de
eliminar las causas de las no conformidades.

Representante del sistema
de Gestién de Calidad

e revisar las no conformidades (incluyendo las
quejas de los clientes);

o determinar las de las

conformidades;

causas no

e evaluar la necesidad de adoptar acciones
para asegurar que las no conformidades no
vuelven a ocurtrir;

o determinar e las acciones

necesarias;

implementar

e registrar los resultados de las acciones

tomadas (véase 4.2.4), y
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o revisar las acciones correctivas tomadas.

8.5.3 Acciones preventivas

La organizacién debe determinar acciones para
eliminar las causas de no conformidad potenciales
para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas tomadas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.

No existe evidencia de que se determinan acciones para
eliminar las causas de las no conformidades.

Representante del sistema
de Gestion de Calidad

Debe establecer un procedimiento documentado
para definir los requisitos para

Existe un procedimiento documentado que describe la
metodologia para la implementacién de acciones preventivas,
con el objeto de eliminar las causas potenciales de no
conformidad.

Representante del sistema
de Gestién de Calidad

a) determinar las no conformidades
potenciales y sus causas;

b) evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no conformidades;

c) determinar e implementar las acciones
necesarias;

d) registrar los resultados de las acciones
tomadas (véase 4.2.4), y

»revisar las acciones preventivas tomadas.

289




