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INTRODUCCION

En la actualidad el mundo se enfrenta a un sinnUmero de cambios que resultan
casi imposibles de detener; cambios que afectan nuestro modo de vida,
costumbres, ideas y pensamientos; cambios que afectan a todo y a todos. El
sector empresarial no es ajeno a estos cambios y esta llamado a tener la

capacidad de adaptarse a estas fluctuaciones.

Las primeras diferencias del mercado actual con el pasado estan dadas en los
clientes, estos resultan cada vez mas exigentes, con condiciones muy
personalizadas y cuentan con una gran variedad de catalogos para escoger sus
servicios y/o productos, es por esta razon que el mercado comienza a ser cada
vez mas competitivo. La competencia ha obligado a las Empresas a buscar
ventajas que realmente marquen diferencias, ésta es una de las razones por las
cuales toma gran importancia los temas de calidad, logistica e inocuidad.
Ventajas que se hacen necesarias en estos momentos de grandes tratados
internacionales como los son el Tratado de Libre Comercio(TLC) y el Area de Libre
Comercio de las Américas(ALCA), Negociaciones encaminadas a abrir fronteras,
trayendo consigo la implicacion de competir con empresas de infraestructura
tecnologica superior a las colombianas en el sector avicola. Colocando a la
empresas avicolas del pais en una situacion dificil, debido a los costos de la
materia prima y la dificultad para acceder a ella, en Colombia se debe importar el
83% de las materias primas necesarias para la produccion de alimentos que
cubran la demanda del pais, estos productos importados en su mayoria son maiz

y soya traidos principalmente de Estados Unidos.

Adicionalmente al problema de acceso de la materia prima se encuentra la poca
formalizacién e integracion del sector industrial. Es por estas razones que competir

con Empresas avicolas de paises como Brasil y Estados Unidos resulta casi



utopico. Por lo que aumentan las necesidades de generar ventajas que marcan
una verdadera diferencia, entre ellas reducir costos estableciendo integraciones
verticales o alianzas entre empresas del sector, ademas de establecer altos
parametros de calidad e inocuidad en sus productos, estandares  que son

respaldados por las certificaciones de organismos internacionales.

Es por esta razon que en los ultimos afios se ha observado una peculiar evolucion
de los Sistemas de Gestion de la Calidad, pasando de ser una decision voluntaria
por parte de las directivas de las empresas para convertirse en una exigencia por

parte de los clientes y el mercado en general.

Incubadora Santander S.A. es consciente de los cambios que el mundo
experimenta y sabe que debe adaptarse si desea continuar siendo una empresa
innovadora y lider en su sector, por eso quiere establecer el Sistema de Gestion
de la Calidad como una herramienta para dirigir y controlar la Empresa en lo
relativo a la calidad y asi mejorar su desempefio global.

La calidad es fundamental para las empresas que desean sostenerse
competitivamente, pero la clave es brindar la mejor calidad posible a un costo que
le permita a la empresa generar utilidades suficientes para pensar continuamente

en mejorar y ofrecer los mejores productos y servicios a sus clientes.



1. JUSTIFICACION

Este proyecto de grado obedece a la necesidad de la empresa Incubadora
Santander S.A. de mejorar su desempefio ofreciendo a sus clientes un servicio y
unos productos acordes a sus nhecesidades, brindando respuesta a las mas

grandes exigencias del mercado actual.

Estas exigencias son fruto de un marcado movimiento de globalizacion el cual ha
promovido la competitividad de las empresas, que deben buscar ventajas
competitivas que logren marcar la diferencia entre las demas, es por esa razén
qgue en la actualidad se escucha de sistemas de gestion de la calidad, de
productos que minimizan el impacto negativo a la naturaleza, se le permite al
cliente exigir, opinar y participar en la realizacién de servicio y productos acordes a

sus necesidades, es decir, servicios y productos cada vez mas personalizados.

Incubadora Santander S.A. deseando continuar con la preactividad que le
caracteriza entre las empresas del sector avicola, ha decidido encaminar todos
sus esfuerzos para mejorar sus operaciones internas, establecer parametros de
control que permitan elevar los niveles de calidad, cumplir y aprovechar todos los
requisitos que la ley establece y asi satisfacer las necesidades de sus clientes.
Las Directivas de Incubadora Santander S.A. decidieron que un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la NTC-ISO 9001:2000 facilita la adaptacion de

la estructura de la empresa a un medio de constantes y grandes cambios.

Es cierto que un Sistema de Gestion de la Calidad no le garantiza a una empresa
el éxito rotundo y una estabilidad financiera, sin embargo, le permite tener una
herramienta para detectar los cambios que se presentan en su entorno, estar
atento a las exigencias de sus clientes, una herramienta que actia como

termOmetro de nuestras acciones hacia la calidad y la competitividad, una



herramienta para demostrar confianza en las negociaciones con los clientes sin

importar si estos estan 0 no en nuestro pais.

Este proyecto nos permite a nosotros como estudiantes de Ingenieria Industrial
aplicar de la mejor forma los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera,
combinando aspectos de la administracion, la manufactura, la administracion de
operaciones y de la tecnologia para asegurar la mejor combinacion y organizacion

de los recursos humanos, materiales y tecnologicos en la Empresa.

Nuestro trabajo en Incubadora Santander S.A. comprende el andlisis de procesos,
documentacion, aplicacion de estrategias, técnicas y herramientas de
mejoramiento continuo, auditorias, comunicacion, trabajo en equipo y adecuacién
de nuestros conocimientos y capacidad a las necesidades especificas de cada una

de las areas de la Organizacion.

Nuestro papel como futuros profesionales de Ingenieria Industrial es “mejorar las
cosas”, asi que debemos aplicar nuestras habilidades de ingenieria para mejorar
procesos y sistemas con el fin de optimizar calidad y productividad. Es decir,

estamos dedicados a la calidad y al mejoramiento continuo.



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar e implementar la estructura documental necesaria para el Sistema de
Gestion de la Calidad en Incubadora Santander S.A. bajo los lineamientos de la
NTC-ISO 9001: 2000.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Comunicar y sensibilizar al personal de la empresa de la necesidad, importancia
y beneficios que trae establecer un Sistema de Gestion de la Calidad al

personal y la Organizacion.

e Realizar la capacitacion al personal de la empresa en la teméatica referente al

Sistema de Gestion de la Calidad.

¢ |dentificar los procesos necesarios para la eficaz implementacién del Sistema
de Gestion de la Calidad.

e Establecer la documentacion necesaria requerida por la norma ISO 9001:2000
para asegurarse la eficaz operacion y control del Sistema de Gestion de la
Calidad.

e Comunicar la politica y objetivos de la calidad en los diferentes niveles de la

organizacion.

e Montar un Sistema de Gestion de la Calidad que proporcione evidencia de que
ha sido implementado eficazmente y sea la base para realizar mejoramiento

continuo y obtener la certificacion de la Empresa en un futuro.



e Realizar la primera auditoria interna basada en la NTC-ISO 19011:2000
(Directrices para la Auditoria de los Sistemas de Gestion de la Calidad y/o
Ambiental).



3. MARCO TEORICO

3.1EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

En la siguiente tabla se observa las etapas de la evolucién histérica de la calidad.

Cuadro 1. Evolucion de la Calidad

Produccién con Calidad)

ETAPA CONCEPTO FINALIDAD
Artesanal Hacer las cosas bien | Satisfacer al cliente.
independientemente del coste o] Satisfacer al artesano, por el trabajo
esfuerzo necesario para ello. bien hecho.
Crear un producto Unico.
Revolucion Hacer muchas cosas no importando | Satisfacer una gran demanda de
industrial gue sean de calidad (Se identifica|bienes.

Obtener beneficios.

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la eficacia del armamento sin
importar el costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia + Plazo =
Calidad)

Garantizar la disponibilidad de un
armamento eficaz en la cantidad y el
momento preciso.

Posguerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la primera

Minimizar costes mediante la calidad
Satisfacer al cliente
Ser competitivo

Posguerra (Resto
del mundo)

Producir, cuanto mas mejor

Satisfacer la gran demanda de
bienes causada por la guerra.

Control de Calidad

Técnicas de inspeccion en Produccion

Satisfacer las necesidades técnicas
del producto.

Aseguramiento de
la Calidad

para evitar la salida de bienes
defectuosos.

Sistemas y Procedimientos de la
organizacibn para evitar que se

produzcan bienes defectuosos.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.

Calidad total

Teoria de la administracion
empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las

expectativas del cliente.

Satisfacer tanto al cliente externo
como interno.

Ser altamente competitivo.

Mejora continua.

Fuente: www.crea.es/quia/calidad/c9.html.

Esta evolucién nos ayuda a comprender de donde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio, la cual debe ser en ultima
instancia para la sociedad, asi como la manera en la que ha ido involucrando toda

la organizacion en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido



Gnicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la
actualidad es un factor estratégico clave en las organizaciones, no solo para

mantener su posicion en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

3.2 ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

La ISO se fundd en 1946 con el fin de crear un conjunto comdn de normas para la

manufactura, el comercio y las comunicaciones.

La Organizacion cuya matriz se encuentra en Ginebra (Suiza), esta formada por
100 paises aproximadamente. En la ISO, cada pais esta representado por su
Organismo Integrante, la organizacion que coordina las normas nacionales. Cada
Organismos Integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar su tamafio. El
American National Standards Institute, ANSI, es el organismo Integrante de

Estados Unidos ante la I1SO.

Todas las normas establecidas por la ISO son voluntarias; no existen requisitos
legales que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante, los paises vy las
industrias suelen acoger las Normas ISO como normas nacionales. En algunos
casos, hay paises que suman requisitos legales a las normas ISO que han

adoptado convirtiéndolas en obligatorias.

La ISO establece normas para todas las industrias con excepcién de aquellas
relacionadas con la Ingenieria Eléctrica y Electronica. Las normas de estas areas
corresponden a la International Electrotechnical Comision, IEC, con sede en
Ginebra. En la practica, la ISO y la IEC cooperan muy de cerca en sus
actividades y publican un conjunto comun de directrices que rigen la elaboracién

de normas.



La estructura de la 1SO esta formada por alrededor de 200 comités técnicos que
elaboran el borrador de las normas. Las naciones integrantes constituyen
comités nacionales, que en Estados Unidos se conocen como Technical Advisory
Groups, TAG, que establece la postura y las estrategias de negociacion del pais y
seleccionan delegados que puedan aportar sus conocimientos al proceso de
elaboracion de las Normas ISO. Este mecanismos permite que la 1ISO reciba
aportes y establezca consenso antes de promulgar una norma entre la industria, el

gobierno y demas entidades interesadas.

Pilares de la calidad:

La normalizacion y la certificacion han sido reconocidas como los pilares de la
calidad en el mundo entero y son la fuente del intercambio comercial y la

globalizacion de las economias.

Como resultado del proceso de normalizacion se obtiene la norma. Las normas
técnicas se deben basar en los resultados consolidados de la ciencia, la
tecnologia y la experiencia y sus objetivos deben ser los beneficios 6ptimos de la

comunidad.

La certificacion se ha convertido en una herramienta esencial para demostrar

confianza en las negociaciones no solamente entre clientes sino entre paises.

Existen diferentes tipos de certificacion:

Certificaciones de producto.
Certificaciones de sistemas.
Certificaciones de Personal.

Certificaciones de instalaciones y montajes.



La certificacion de sistemas de gestion es el procedimiento mediante el cual una
entidad acreditada certifica que una organizacion dispone de un sistema de

gestion conforme con los requisitos establecidos en una norma de referencia.

Las certificaciones mas conocidas en este campo son las de: Sistemas de
Gestion de la Calidad (ISO 9001), QS 9000 (Sector automotriz), de Gestion
Ambiental (ISO 14001), de Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS 18001), y el
de Puntos criticos de control en la industria de alimentos (HACCP).

Mediante la certificacion 1ISO 9000, la entidad certificadora declara haber obtenido
confianza adecuada en la conformidad del sistema de calidad de la empresa, con
la norma NTC-ISO 9000. Es la herramienta que permite que todas las empresas,
grandes o pequefas, trabajen con orden, no desperdicien tiempo 0 materiales de

trabajo y que siempre se preocupen por atender su cliente.

3.3NORMAS ISO 9000

3.3.1 Antecedentes y Evolucion histérica de la familia de Normas 1SO 9000.

Antecedentes y Estado actual: En el ambito mundial, las ISO 9000 fijaron el
lenguaje de la calidad. Actualmente, son aceptadas en 150 paises y aquellas
empresas que deseen exportar sus productos estan avocadas a implementar

estos sistemas y certificarlos.

La aplicacion de las Normas de Calidad 1SO 9000 constituyen para la industria,
una via de reducir costos y mejorar sus procesos de produccién tomando en
cuenta que la calidad es un factor clave para la competitividad en cualquier
mercado. La Empresa que se dedigque a normalizar debe ser conocedora de esta
faena garantizando asi la incorporacién de un procedimiento que se adapte a la

realidad del proceso, que sea util y de facil entendimiento.
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Las 1SO 9000, que son de voluntaria aplicaciéon por parte de las empresas, ha
pasado a ser obligatorias por la exigencia de los mercados, fundamentalmente el
internacional. Las empresas que poseen un sistema de calidad basado en las
disposiciones de administracion y aseguramiento de la calidad definidas en las
normas ISO 9000, cuentan con una importante herramienta de negociacion en los

mercados globalizados.

El desarrollo y comercializacion de productos no puede seguir siendo
considerados en forma local, pues la competencia externa ataca con calidad y
costos de nivel internacional, apareciendo entonces la empresa de clase mundial,

capaz de competir en cualquier mercado con las mejores de su ramo.

En vista de esta globalizacién y 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
implantacion del Sistema de Gestidn de la Calidad fundamentdndose en los
principios de gestion de la calidad.

A finales del afio 2000, el nimero de empresas certificadas era de 408.631 y se

estima que a finales del afio 2001, se sobrepas6 el medio millon.

En Colombia, en los primeros afios de existencia de las Normas ISO 9000, las
empresas no sintieron la necesidad de aplicarlas y por el contrario, las vieron
como una imposiciébn y una barrera técnica. Solamente algunas grandes
empresas, principalmente multinacionales, iniciaron la aplicacion de las normas

ISO 9000 fundamentandose en una exigencia de su casa matriz.
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Antes de que Colombia iniciara su proceso de apertura econémica, el nimero de
empresas interesadas en aplicar las normas ISO 9000, fue bajo, aunque ya
algunos sectores, en especial el eléctrico habia establecido como estrategia la
necesidad de exigir a sus proveedores la implementacion de un Sistema de
Calidad basado en los lineamientos dados en estas normas. Lo cual impulsé que
hacia el afio de 1995 se empezara a dar un mayor interés en la aplicacion de

estas normas, y en 1997 se inicia el crecimiento exponencial de las certificaciones.

A pesar de la crisis econémica que ha enfrentado Colombia, se percibe que las
empresas han encontrado en las Normas ISO 9000 una excelente herramienta

para sobrevivir.

Bajo esta premisa en los ultimos tres afios, la implementacion del sistema de
calidad y posterior certificacion se ha incrementado sustancialmente, permitiendo

gue para el 2003 Colombia cuente con 2.100 empresas certificadas.

El Frigorifico Vijagual que pertenece al mismo grupo empresarial de Incubadora
Santander S.A. certificé su sistema de gestidn de la calidad el afio pasado, ésta
fue una de las razones por las cuales Incubadora Santander S.A. decidio
establecer el sistema de gestibn de la calidad, ya que se evidencié el
mejoramiento en el desempefio del Frigorifico Vijagual S.A. y su personal,
trayendo consigo grandes ventajas como aumento de clientes, confiabilidad en el
producto, mayor rentabilidad, organizacion de la Empresa y por lo tanto mayor

control de los procesos y el producto.

Evolucién Historica: El origen de estas normas se sitla en la necesidad de los
ejércitos para disponer de equipos militares de calidad garantizada. Esto llevo,
hace varias décadas, a introducir una serie de normas de disefio y control de la

fabricacion, acompafiados de unos procedimientos de calidad para asegurar que
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los fabricantes producian equipos de acuerdo con las especificaciones del

organismo militar correspondiente.

El empleo de normas formalizadas en los sistemas de calidad se extendio
rapidamente a los sectores de la energia nuclear, cubriendo desde el disefio hasta
la puesta en servicio de la central, pasando por la fabricacion e instalacion de los

diferentes componentes.

El precedente mas cercano de la serie ISO 9000 se situa en 1979 en Inglaterra,
afo en el que se desarrollé la norma BS 5750 (British Standard) para sistemas de

calidad que pudieran ser utilizados por la industria en general.

Con el fin de estandarizar los Sistemas de Calidad de distintas empresas y
sectores, y con algunos antecedentes en los sectores nuclear, militar y de
automocion, en 1987 se publican las Normas ISO 9000, un conjunto de normas
editadas y revisadas periédicamente por la Organizacion Internacional de

Normalizacién (ISO) sobre el Aseguramiento de la Calidad de los procesos.

Para los afios noventa se creo la norma ISO 9000 especificamente en el afio
1994 como un sistema de aseguramiento de calidad que consistia en la no
improvisacion, y una tendencia organizacional asi como un control en la

documentacion y requisitos para posterior certificacion.

La ISO 9000 version 2000 ha sido desarrollada por el Comité Técnico ISO TC176

en el cual participan representantes de todo el mundo expertos en normalizacion.

De este modo, se consolida a nivel internacional el marco normativo de la gestion

y control de la calidad.
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Estas normas aportan las reglas basicas para desarrollar un Sistema de Calidad
siendo totalmente independientes del fin de la empresa o del producto o servicio
gue proporcione. Son aceptadas en todo el mundo como un lenguaje comun que

garantiza la calidad (continua) de todo aquello que una organizacion ofrece.

En los dltimos afios se estd poniendo en evidencia que no basta con mejoras que
se reduzcan, a través del concepto de Aseguramiento de la Calidad, al control de
los procesos basicamente, sino que la concepcién de la Calidad sigue
evolucionando, hasta llegar hoy en dia a la llamada Gestion de la Calidad Total.
Dentro de este marco, la Norma ISO 9000 es la base en la que se asientan los

nuevos Sistemas de Gestion de la Calidad.

3.3.2 Familia de Normas ISO 9000. Las Normas ISO 9000 toman su nombre de
la Institucién “International Organization for Standardization” organismo mundial
lider de la Normalizacién, el cual hizo posible la aprobacién de los textos de las

normas que conforman dicha norma.

La serie 9000 se centra en las normas sobre documentacion, en particular, en el
Manual de la Gestién de la calidad, con la finalidad de garantizar que existan
sistemas de gestion de la calidad apropiados. La elaboracién de estos manuales
exigen una metodologia, conocimientos y criterios organizacionales para recopilar

las caracteristicas del proceso de la empresa.

Un sistema de gestion de la calidad es la forma como una organizacion realiza la
gestion empresarial asociada con la calidad, es decir, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos empleados para

alcanzar los objetivos de calidad y los requisitos del cliente.
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Un sistema de gestion de la calidad ISO 9000 es el que se implementa bajo los
lineamientos de la norma 1SO 9001:2000. La serie de normas 1SO 9000 consta de

cuatro normas:

La norma I1SO 9000, la cual establece los conceptos, principios, fundamentos y
vocabulario de los sistemas de gestidn de la calidad.

e La norma ISO 9001, establece los requisitos que debe cumplir una empresa
que  necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de
aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion del cliente y de las partes
interesadas. Es la Unica norma certificable.

e La norma ISO 9004, proporciona una guia para mejorar el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes y de las partes
interesadas.

e La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

La norma actual sobre el Sistema de Gestion de la calidad esta enfocada en el
proceso. Esto significa que la norma esta organizada en el mismo orden légico
en el que se realizaria una actividad. Primero, se planea, luego se desarrolla,
después se verifica y analiza y finalmente se trata de mejorar cualquier deficiencia.
Por eso, las clausulas de la norma ISO 9001:2000 estan organizadas siguiendo un

patron de principio a fin, en lugar de una lista al azar de acciones a realizar.

La Norma ISO 9001:2000 pretende fomentar la adopcion del enfoque basado en

procesos para gestionar una organizacion.
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3.3.3 Principios de Gestiéon de la Calidad’. Para que una Organizacién se
conduzca y opere de una forma exitosa, requiere que se dirija y controle de forma
sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito implementando vy
manteniendo un Sistema de Gestion que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de todas las partes

interesadas.

Para lograr la satisfaccién del cliente, las Organizaciones necesitan dominar los

principios de gestion de la calidad.

Los ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes

Este principio implica:

e Comprender las necesidades y expectativas de los clientes en cuanto a precios,
producto, entrega, etc.

e Enfoque equilibrado entre las necesidades y expectativas de los clientes y las

partes interesadas.

e Comunicacion de las necesidades y expectativas a toda la organizacion.

e Medicién de la satisfaccién y acciones sobre resultados.

" Las definiciones de los principios fueron tomadas de la NTC ISO 9001:2000.
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e Buenas relaciones con los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

Organizacion.

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

Este principio implica:

e Aceptacion de la propia responsabilidad para resolver problemas.

¢ |deas enfocadas al mejoramiento.

e Busqueda de incrementar su competencia, conocimientos y experiencia.

e Enfoque creacion de valor para el cliente.

e Entusiasmo y orgullo por ser parte de la Organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas

eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.

Se debe ver a la Empresa como un proceso en la cual hay ciertas actividades que

se interrelacionan.

Este principio implica:
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e Definir los procesos para lograr el resultado deseado (Identificar entradas y

salidas, interrelaciones).
¢ Identificacion de los impactos de los procesos en los clientes.
e Establecer clara responsabilidad y compromiso para gestionar el proceso.
Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion en el logro de sus objetivos.

e Siun proceso falla, falla el sistema de gestion de la calidad.

e Se debe establecer indicadores que me permitan medir y por lo tanto mejorar.

e Se necesitan recursos para llevar a cabo los procesos (Gestidn de recursos).

Segun ISO hay 4 tipos de procesos:

Procesos de la Direccion 5. Responsabilidad de la Direccion.

Procesos de apoyo 6. Gestion de Recursos
Procesos operativos 7. Realizacion del producto
Procesos de MAM’ 8. Medicion analisis y mejora

Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Aplicar el principio conduce a las siguientes acciones:

" La sigla MAM significa Medicion, anélisis y mejora.
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Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas, un objetivo de

cada individuo en la organizacion.

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

Mediante la evaluacién periédica frente a criterios establecidos para lograr la

excelencia, identificar areas de mejoras potenciales.

Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.

Promover actividades basadas en la prevencion.

Promover a cada miembro del organismo con capacitacion y entrenamiento

adecuados en los métodos y herramientas de mejora continua.

Establecer mediciones y metas para guiar y rastrear las mejoras.

Reconocer las mejoras.

Enfoque basado en hechos para latoma de decisidon: Las decisiones eficaces

se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

Aplicar el principio conduce a las siguientes acciones:

e Tomar mediciones y recolectar datos e informacion relevantes para el objetivo.

e Asegurar que los datos y la informacion sean suficientemente exactos,

confiables y accesibles.

e Analizar los datos y la informacion mediante métodos validos.

19



e Entender el valor de técnicas estadisticas apropiadas.

e Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del analisis légico,

equilibrado con la experiencia e intuicion.
Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: Una organizacion
y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Aplicar el principio conduce a las siguientes acciones:

Identificacion y seleccion de proveedores clave.

e 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.

¢ Iniciar de manera conjunta el desarrollo y mejora de productos y procesos.

e Establecer en conjunto un entendimiento claro de las necesidades del cliente.

e Compartir informacion y planes futuros.

Reconocer las mejoras y logros del proveedor.

Para llegar a la version ISO 9000: 2000, se ha debido evolucionar de dos

versiones anteriores la primera en el afio 1987 y la segunda en el afio 1994,
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resaltandose en la versidén actual el enfoque por procesos y la basqueda continua

de la satisfaccion del cliente.

3.4NTC ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para un Sistema de Gestidon de
la Calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del Sistema

de Gestidn de la Calidad para dar cumplimiento a los requisitos del cliente.

Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un Sistema de Gestion de

Calidad cuando una organizacion:

e Necesita demostrar su capacidad para proporcionar de forma coherente

productos que satisfagan los requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.

e Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

reglamentos aplicables.

Todos los requisitos de esta Norma son genéricos y se pretende sean aplicables

a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio o producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos no se puedan aplicar a la naturaleza de la
organizacion y de su producto pueden considerarse para su exclusion. Cuando
se realicen exclusiones, no se puede alegar conformidad con esta Norma a menos
que queden restringidas en los requisitos expresados en el capitulo siete y que

tales exclusiones no afecten la capacidad o la responsabilidad de la organizacion
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para proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables.

3.4.1 Contenido. El indice de la Norma se presenta a continuacion:

0. Introduccién

1. Objetivo y campo de aplicacion
Generalidades

Aplicacion

2. Referencias Normativas

3. Términos y Definiciones

4. Sistemas de Gestion de Calidad
Requisitos Generales

Requisitos de la Documentacion

5. Responsabilidad de la Direccion
Compromiso de la Direccién
Enfoque al cliente

Politica de Calidad

Planificacion

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion
Revision por la Direccion

6. Gestion de los Recursos
Provision de Recursos

Recursos Humanos

Infraestructura

Ambiente de Trabajo

7. Realizacion del Producto
Planificacion de la Realizacion del Producto
Procesos relacionados con el Cliente

Disefio y Desarrollo

22



Compras

Produccion y Prestacion del Servicio

Control de los Dispositivos de Seguimiento y Medicion
8. Medicion, Andlisis y Mejora

Generalidades

Seguimiento y Medicién

Control del Producto No conforme

Analisis de Datos

Mejora

3.5DOCUMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.5.1 Definicién. Segun el diccionario un documento es un escrito con que se

prueba o acredita una cosa. La documentacion es un conjunto de documentos.

La documentacion puede encontrarse en cualquier tipo de medio, por ejemplo en

papel, disco magnético, fotografia, etc.

Segun la NTC ISO 9000:2000, en su numeral 3.7.2 define documento como “la

informacion y su medio de soporte”.

3.5.2 Objetivos de la documentacién’. A continuacién se indican algunos de los
objetivos principales de la documentacion de una organizacion,
independientemente de que tenga o no implementado un Sistema de Gestion de la

calidad formal.

e Comunicacion de la informacion: Como una herramienta para la comunicaciéon
y la transmisién de la informacion. El tipo y la extension de la documentacion

dependera de la naturaleza de los productos y procesos de la organizacién, del

. Tomado del Documento: ISO/TC 176/SC 2/N 525R.
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grado de formalidad de los sistemas de comunicacién y de la capacidad de las

personas para comunicarse dentro de la organizacion, asi como de su cultura.

e Evidencia de la conformidad: Aporte de evidencia de que lo planificado se ha

llevado a cabo realmente.

e Compartir conocimientos: Con el fin de difundir y preservar las experiencias de
la organizacién. Un ejemplo tipico seria una especificacion técnica, que puede

utilizarse como base para el disefio y desarrollo de un nuevo producto.

3.5.3 Términos y definiciones relativos alos documentos.

Cuadro 2. Términos y Definiciones relativos alos documentos

1. Informacion : Datos que poseen significado.

2 Documento : Informacion y su medio de soporte.

3. Manual de Calidad : Documento que especifica el sistema de gestién de la calidad de una
organizacion.

4, Plan de la Calidad : Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben

aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto,
proceso, producto o contrato especifico.

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

6. Instructivo : Descripciones detalladas de cémo realizar y registrar las tareas.

7. Registro : Documento que suministra evidencia objetiva de las actividades efectuadas o
de los Resultados alcanzados.

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

9. Especificacion : Documento que establece requisitos.

10. Trazabilidad : Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de todo
aquello gue esta bajo consideracion.

11. Guias : Documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.

Fuente: Definiciones tomadas de la NTC ISO 9000 versién 2000

3.5.4 Requisitos de documentacién de la Norma ISO 9001:2000. El apartado
4.1 de la Norma ISO 9001:2000 Requisitos generales requiere a la organizacion
“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™.

" Tomado de la NTC ISO 9001:2000.
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El apartado 4.2.1 Generalidades indica que la documentacién del sistema de

gestion de la calidad debe incluir:

a. declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de
objetivos de la calidad;

b. un manual de la calidad;

c. los procedimientos documentados requeridos en esta Norma
Internacional;

d. los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse
de la eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos, y

e. los registros requeridos por esta Norma Internacional’.

En las notas que siguen al apartado 4.2.1 se hace evidente que siempre que la
norma exija especificamente un “procedimiento documentado”, el procedimiento
debe establecerse, documentarse, implementarse y mantenerse. Ademas se hace
énfasis en que la extension de la documentacion del SGC puede diferir de una

organizacion a otra debido a:

e el tamafio de la organizacion y el tipo de actividades;
e |a complejidad de los procesos y sus interacciones, y

e la competencia del personal.

Todos los documentos que forman parte del Sistema de Gestion de la Calidad
tienen que controlarse de acuerdo con el apartado 4.2.3 de la Norma ISO
9001:2000, o, en el caso particular de los registros, de acuerdo con el apartado
4.2.4.
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3.6 MEJORAMIENTO CONTINUO

La mejora continua implica protagonizar un cambio de mentalidad para hacer en
cada momento las cosas un poco mas facil, un poco mejor, un poco mas rapido,

un poco MAs seguro y un poco mas barato.

Hacer las cosas mas rapido es lo mismo que decir incremento de la productividad,
mientras que hacerlas mejor significa mas calidad. Finalmente, decir hacerlas
mas facil, mas barato y mas seguro es sindbnimo de menores costos. Por lo que

la mejora continua es la filosofia necesaria para la competitividad.

Los clientes demandan servicios y productos con ciertas caracteristicas que
satisfagan sus necesidades y expectativas, las cuales se expresan en
especificaciones llamadas “requisitos del cliente”. Debido a que éstos son

cambiantes, se debe mejorar constantemente.

3.7 IMPORTANCIA Y BENEFICIOS DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

La calidad se obtiene a través de unos recursos, las personas y procedimientos

adecuados, esto es, mediante una Gestion de la Calidad.

Asi como el Control de Calidad se limita a inspeccionar la calidad del producto, la
Gestion de la Calidad trata de fabricar con los medios adecuados para obtener un
producto de calidad. En lugar de realizar un esfuerzo en controlar la calidad,
parece mas interesante invertir estos recursos en una Gestion de Calidad
adecuada a cada empresa (la inversion para la gestion de la calidad puede ser

inadecuada tanto por su exceso, como por su defecto).
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La Gestion de la Calidad puede aplicarse de muchas formas en funcion de la
empresa. A continuacion se enumeran los diferentes sistemas de Gestién de

Calidad que se estan utilizando en la actualidad.

1.0rientada al producto: inspeccion. 2.Orientada al proceso: control estadistico del
proceso (SPC). 3.0rientada al sistema:(este es el caso de las normas ISO 9000),
involucrando a todos los departamentos e, incluso, a los proveedores. 4.Orientada
al desarrollo: I+D orientado a productos y procesos. 5.Orientacion hacia la
excelencia empresarial: No se fija solo en productos y procesos, sino también en

la empresa y el entorno en el que se encuentra.

En todo caso, la inspeccién no afiade valor, es un coste que se tiende a evitar.
Para ello cada trabajador ha de ser consciente de la importancia de su trabajo y
los efectos que tiene sobre la calidad final del producto y/o servicio. Esto permite
pasar de una inspeccibn a un autocontrol, manteniendo unas pequefas
inspecciones o auditorias con la Unica finalidad de comprobar la calidad de los

productos y/o servicios.
Las empresas que han optado por implantar estos sistemas no solo han mejorado
su calidad, sino que también han aumentado su productividad y la satisfaccién de

los trabajadores.

“Un Sistema de Gestion de la Calidad trae ventajas como:

e Mejora en el desempefio, coordinacion y productividad.

e Mayor orientacion hacia los objetivos empresariales y hacia las
expectativas de sus clientes.
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e Evidencia de las capacidades de la organizacion frente a clientes fijos y
potenciales.

e La obtencion de una certificacion que genera més confianza a la hora

de realizar negociaciones”".

Si bien un Sistema de Gestion de la Calidad puede contribuir a alcanzar estas y
otras expectativas, es de resaltar que este es s6lo un medio, una herramienta que

al implementarla no garantiza que los problemas de la empresa desapareceran.

3.8 PAPEL DEL |INGENIERO INDUSTRIAL EN EL MONTAJE E
IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

El entorno de modernizacion y globalizacion hacen necesario que nuestro pais
cuente con profesionales capaces de utilizar las tecnologias de proceso, producto
e informacion para aportar soluciones y otorgar ventajas competitivas a las

organizaciones, mejorar su productividad y redisefiar sus procesos de negocios.

La Ingenieria Industrial ofrece mas oportunidades que las demas ingenierias, ya
que no solo se especializa en habilidades especificas de ciertas areas. El aspecto
mas distintivo de ésta es la flexibilidad que ofrece al dar la oportunidad de trabajar

en muchos diversos tipos de negocios.

El ingeniero industrial contribuye significativamente en una empresa al lograr
disminuir costos, optimizando al mismo tiempo el proceso de trabajo y el

rendimiento de los demas trabajadores.

El Ingeniero Industrial puede trabajar en practicamente cualquier tipo de industria,

negocio o institucion, ya que es capaz de disefiar, planear, implantar y controlar la

. Fuente: www.crea.es/quia/calidad/c9.html.
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aplicacion de tecnologias en concordancia con la estrategia de operaciones y con

la estrategia global de la organizacion.

Entre los muchos campos de accion del Ingeniero industrial se encuentra
participar en actividades de consultoria para el asesoramiento en materias de
calidad (sobre todo los relacionado con las normas). Los servicios pueden ir
desde la documentacién hasta la implantaciéon del sistema de gestion de la calidad

y labores de apoyo.
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4. PRESENTACION DE LA EMPRESA

4.1 RAZON SOCIAL

La razon social consignada en el Certificado de Existencia y Representacion
Legal de la Camara de Comercio de Bucaramanga responde al nombre de
Incubadora Santander S.A., con Nit. 890200474-5.

4.20BJETO SOCIAL

“El objeto social de Incubadora Santander S.A. es el siguiente: Cria y levante de
pollitas con destino a la produccion de huevo para mesa 6 huevo de consumo
humano; la compra de pollas levantadas para la produccién de huevos de mesa
0 huevos de consumo humano y el procesamiento y venta de Compost

proveniente de la gallinaza y estiércol de las aves”".

4.3 UBICACION
Sede administrativa Carrera 28 No. 53-58 Bucaramanga.
Planta de Incubacion Km 5 Via Giron

Huevos Kike's Km. 5 via Palenque Café Madrid

Incubadora Santander S.A. también cuenta con Granjas localizadas en Lebrija y la

Granja Bellavista localizada en la Mesa de los Santos.

. Segun Certificado de Existencia y Representacion Legal de Incubadora Santander S.A.
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4.4 SECTOR ECONOMICO AL QUE PERTENECE LA EMPRESA’

4.4.1 Resefia Historica de la Cadena productiva del Sector avicola en
Colombia. Las aves de corral, basicamente gallinas y pollos, fueron traidas a

América por los Espafioles en 1528, 36 afios después de la llegada de Colon.

Entre los afios de 1920 y 1940 se inicia de manera organizada la importacion
hacia nuestro pais de ejemplares de razas ya especializadas, esta primera aves
foraneas empezaron a cruzarse con las razas criollas, dando origen a las gallinas
cariocas, mariposas, barbadas y patiplumadas, entre otras. Por esta misma época
se trajeron al pais las primeras drogas, vacunas y alimentos especializados para
aves, asi como textos técnicos y divulgativos, convirtiéndose en las primeras

acciones tendientes a la produccion tecnificada de aves.

El aflo de 1950 puede tomarse como el punto de partida de la avicultura moderna
en Colombia, pues debido a la aparicion del primer brote de New Castle, fue
necesario replantear el manejo dado hasta el momento a la avicultura

promoviendo un cambio de perfil casero y artesanal por uno industrial.

El afio de 1983 se otorgd la personeria juridica a la Federacion Nacional de
Avicultores de Colombia, FENAVI, logrando reunir un gran namero de productores

del gremio avicola.

La era modernista de la avicultura ha traido consigo innumerables cambios para el

sector agropecuario y para la economia mundial.

Segun el departamento econémico de FENAVI, la produccién de huevo alcanzé
7.097 millones de unidades en el afio 2001 representando un incremento de

" Fuente: COLOMBIA AVICOLA FENAVI-FONAV, Bogota, 1997. Pag. 13
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10.22% frente al afio 2000 con registro de 6.439,9 millones para una produccién
promedio de 591 millones mes, 50 millones por encima de un punto de equilibrio

aparente 540 millones en donde el negocio es viable.

4.4.2 El mercado internacional avicola. En Estados Unidos (el mayor productor
de carne de pollo en el mundo), no han crecido los volimenes de exportacién, por
el contrario se evidencia un gran crecimiento en el mercado interno, al punto de

superar por mas de una década el consumo de carne de res y de cerdo.

Por otro lado, y con el fin de establecer cuales son los paises consumidores y en
qgué proporcién, se presenta un articulo publicado con el Banco Mundial llamado:
“Paridad del Poder de Compra PPC”, que determina el poder de adquisicién de

una poblacién’.

En el caso de China, el 20% de la poblacién es el Unico con posibilidades de
consumir pollo, mientras que en Japdn, cualquier japonés puede acceder al
consumo de pollo, aun el de mas bajos ingresos, todos de interés para la industria

avicola.

En el caso del huevo, se dice que si cada uno de los habitantes de la tierra
consumiera un huevo cada tercer dia, la producciobn mundial estimada
actualmente alcanzaria para proveérselo sin problemas, segun las Ultimas

estadisticas de la FAO.

En lo referente al uso final dado a este producto, existen diferentes aplicaciones
relacionadas con las caracteristicas y necesidades propias de los paises
interesados. Por ejemplo, en el Japon el 40% de los huevos van a la industria, en

Italia el 35%, en Suiza el 30% y en los Estados Unidos el 25%. EIl comercio

" Informe Banco Mundial, Paridad del Poder de Compra PPC.
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internacional de huevos destinados al consumo directo fresco es muy reducido,
porque la mayoria de los paises producen casi esencialmente para su

autoconsumo y sus compras o ventas no llegan al 5%.

4.4.3 Productos y subproductos del sector avicola.

Figura 1. Productos y Subproductos del Sector Avicola.

CRIA Y LEVANTE DE AVES DE CORRAL BENEFICIO DE
AVES DE CORRAL
FASE PRODUCTO SUBPRODUCTO OBSERVACION PRODUCTO PRINCIPAL
PRODUCTIVA Extremidades
Pechuga
Reproduccién Huevo fértil Materia prima Rabadilla
incubacién —

SUBPRODUCTO CONSUMO HUMANO

Incubacién Pollito de 1 dia Mat. prima engorde Corazén
Pollita de 1 dia Mat. prima postura Higado

Pollinaza Molieja

Menudencias Menudencias | __ Patas
Engorde Pollo para Cuell
Visceras ueflo
beneficio Cabeza

Sangre

SUBPRODUCTO CONSUMO NO HUM.

Postura Huevo comercial Plumas
Gallinaza
Sangre

Visceras

4.4.4 Entorno organizacional. El sector avicola colombiano se caracteriza por
tener un gran nimero de empresas, con poca integracion sectorial, es decir, se
encuentra atomizado: unas pocas empresas dominan una porcion importante del
mercado. Sin embargo, el proceso de reestructuracion que se observa en el
sector desde hace algunos afios, esta propiciando esas condiciones”. Si se tiene
en cuenta que dicha afirmacion fue hecha en 1996, cuando aun el concepto de
competitividad que se tenia era enfocado principalmente desde el punto de vista

" COMPETITIVIDAD DE LA AVICULTURA COLOMBIANA, FONAYV, 1996. Péag. 171
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de rivalidad entre las empresas del gremio y que tampoco se habian desarrollado
los actuales procesos de integracion hacia atras y hacia delante de la cadena, se
puede apreciar el gran avance y el grado de madurez que a adquirido el sector en

estos ultimos cinco afos.

Otro factor que ha influido positivamente en el desarrollo del sector es la presencia
de las diferentes entidades de regulacién y apoyo y las agremiaciones, entre las
cuales se destacan la Federacion Nacional de Avicultores de Colombia, FENAVI,
el Fondo Nacional Avicola, FONAYV, y otros organismos gubernamentales y

privados.

El sector avicola se caracteriza porque presenta un grado de organizacion gremial,
centrado en entidades lideradas por FENAVI, y que tienen una influencia directa
en el desempefio y desarrollo del sector. Estas entidades se encuentran
apoyadas por organismos de regulacion, encargadas del cumplimiento de las
disposiciones legales; asociaciones gremiales, formadas por empresas con
objetivos comunes para la defensa de sus intereses; entidades dedicadas a la
investigacion y difusion del conocimiento; proveedores de tecnologia y clientes.
La siguiente figura muestra las entidades mas importantes relacionadas con el

sector, resaltando la interrelacion que existe entre estas.
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Figura 2. Principales entidades relacionadas con el sector avicola.

ENTIDADES ENTIDADES DE ACTORES DEL
REGULADORAS GESTION Y SISTEMA
J \\ J
4 N\ e ™\
MINISTERIO AMEVEA [ Ve ]
DE SALUD ASPA
\. J . J

¥ {

MINISTERIO DE
AGRICULTURA FENAVI
Y DESARROI | O [ EMPRESARIOS ]
\\ J
4 t N\ ¢
OTROS [ Y ]
MINISTERIOS
\§ ¢ Y,
ICONTEC [ IcA ]
INVIMA

Fuente: FENAVI FONAV

4.45 Gestion de la Calidad. En lo que respecta al aseguramiento de la calidad
en el sector avicola en Colombia, existen dos sistemas que se han posicionado
fuertemente dentro de las industrias avicolas, el sistema HACCP (Hazard Analysis
Critical Control Point), el cual esta dirigido basicamente a ejercer un control sobre
los riesgos microbioldgicos en los alimentos; y el sistema ISO (9000 y 14000), que
promueve el control del proceso productivo desde su disefio e instalacién, hasta la
misma comercializacion del producto, sin descuidar el compromiso ambiental de la
actividad. Estos sistemas lo que finalmente pretenden es darle al consumidor
(tanto interno como externo) confianza en el producto final, elevando el nivel de

competitividad del sector.
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4.5 RESENA HISTORICA

Incubadora Santander S.A., fue fundada el 17 de Junio de 1962 por el mayor
Diego Mufioz Rodriguez, quien junto con el médico veterinario de nacionalidad
espafola Miguel Diez, dan forma a la idea de organizar una Empresa de

Incubacién Avicola.

En la ciudad de Santa fe de Bogotéa fue firmada la escritura de constituciéon siendo
inicialmente sus socios, la sociedad de los Hermanos Mejia con el 55% de la
participacion accionaria, Miguel Diez con el 20%, Diego Mufioz con el 12.5% y

Guillermo Pérez con el 12.5% restante.

Inicialmente comienzan labores con siete maquinas cuya capacidad era de 2.500
huevos por cada una y dos nacedoras con una capacidad total de 17.500 huevos,
los huevos incubados eran de gallinas reproductoras raza Cobb, y es el Doctor
Diez, Gerente de la empresa quien se encarga del manejo de las aves y la

direccion técnica de la planta.

El 2 de Enero de 1963 nacen los primeros pollitos incubados, teniendo muy buena
aceptacion en el mercado, y desde este momento la demanda de pollitos que
vende la empresa supera a la capacidad de produccion de la misma, la cual
aumenta afio tras afo significativamente. El mercado de pollitos de un dia de
nacidos toma nuevos rumbos, convirtiéndose Bogota en una de sus principales

plazas.

Desde este momento la administracion de la empresa comienza a salirse de las
manos de su representante ya que se dificulta el control de las granjas. La
empresa exige planificacién puesto que el volumen de produccién requiere mayor
atencion y aun predominan los patrones administrativos antiguos; en este periodo

la empresa atraviesa por una crisis econémica.
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Las relaciones del actual gerente Miguel Diez, con los demas socios llegan a su
punto de hostilidad, llevandolo a vender sus acciones a la familia Montoya y

Serrano y Cia.

Por tal razon, el hijo del mayor Diego Muiioz, Enrique Mufioz, entra a gerenciar la
empresa, quien le da una transformacion debido a su amplia vision, efecto de su
formacion en el exterior, y constituyéndose hasta el dia de hoy en el Presidente de
Incubadora Santander S.A.

Los resultados de su administracién se pueden observar en el crecimiento que ha
tenido la compafia, aplicando tecnologia de punta, adquiriendo y mejorando
propiedades, omitiendo procesos obsoletos y adquiriendo planta y equipos,
obligando de esta forma a realizar mayores estudios en las areas de produccion y

ventas.

Actualmente y gracias a las metas obtenidas, la empresa ha llegado a tener una
participacion significativa en la exportaciones del sector, convirtiendose en el

mayor exportador del sector en el pais.

La empresa ha incursionado en otros campos afines a través de inversiones
nacionales y extranjeras. El modelo de apertura econdmica y mercados globales
plantea nuevos y exigentes retos encaminandolos a la creacion de un nuevo grupo
economico. Por lo anterior se ven en la necesidad de seguir estudiando los

mercados andinos y no circunscribirse al mercado Colombiano.

Para los socios de la Empresa, es muy gratificante presentar la consolidacion de
un grupo econdmico y mostrar a Incubadora Santander S.A. como cabeza de este
grupo. Los resultados obtenidos durante los ultimos afios son excelentes teniendo
en cuenta las diferentes variables por las que atraviesa el sector avicola y la

economia en general.
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4.6 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Area ocupacional: Respecto a la estructura organizacional mas representativa es
bueno mencionar que la tendencia en el sector avicola es hacia la produccion
vertical, es decir, empieza a quedar totalmente descartado el avicultor pequefio
mediano que actda en un solo nivel de produccion (recria, puesta, incubacion,
beneficio, etc.) y se observa el avicultor que actta en varios niveles de produccién

o todos a la vez como Incubadora Santander S.A.

El organigrama de la Empresa se presenta en la Figura 3, el cual es el

organigrama mas usual de las granjas de engorde ponedoras y reproductoras.

4.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS

Incubadora Santander S.A. ofrece productos avicolas de alta calidad estos
productos son de caracter tradicional y grados de innovacion. Se pueden dividir

en productos de incubacion y los de no incubacion o comerciales.

Incubadora Santander S.A. estableci6 una alianza en la raza Hubbard
estableciendo la marca HUBBARDISA, esta alianza le brind6 a la empresa la

exclusividad de la raza Hubbard.

Los productos de la linea de incubacién son:

¢ Pollito Reproductor: Son aquellos que preservan la pureza de la raza Hubbard,
este pollito se vende vacunado y de un dia de nacido.

¢ Pollito Hubbard: Es el nombre que recibe aquel pollito que va a ser destinado a
la produccién de carne, se conoce como pollo de engorde o comercial, la raza

de este pollito es Hubbard el cual se vende vacunado y de un dia de nacido.
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Figura 3. Organigrama General de Incubadora Santander S.A
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e Pollita ASP Brown: Conocida como pollita ponedora, es destinada para la
produccion de huevo de mesa o de consumo humano, es vendida vacunada y

de un dia de nacida.

e Huevo Fertil: conocido también como huevo incubable, se garantiza que es de

raza Hubbard y que posee un porcentaje minimo de nacimiento del 75%.

Ademas se ofrece a algunas Incubadoras el servicio de Incubacion este servicio
consiste en que el cliente lleva sus huevos a la empresa para que sean incubados

y el nacimiento se de en las instalaciones de la planta de incubacion.

Los productos comerciales que ofrece Incubadora Santander S.A. son:

e Huevo comercial: es un huevo destinado para consumo humano, conocido
también como huevo de mesa, para la produccion de este huevo se emplea
granjas donde se levantan pollitas que en su mayoria provienen de la misma

empresa.

El huevo comercial hace parte de los productos alimentarios mas aceptados a
nivel mundial debido a sus cualidades nutritivas excepcionales ocupando lugar

privilegiado en la alimentacion humana.

Para su clasificacion se recurre a la norma ICONTEC, la cual se basa en el peso
del huevo para establecer las diferentes categorias resefiadas en el cuadro 3, que

se encuentra en la siguiente pagina.
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Cuadro 3. Clasificacion del huevo segun peso.

CLASIFICACION PESO
EXTRA 69 gr en adelante
AA 63 gra68.9 gr
A 56 gra 62.9 gr
B 50 gra55.9 gr
© 45 gra49.9 gr
D Menos de 45 gr

Fuente: Verdades sobre el huevo FENAVI-FONAYV, Septiembre de 1999

e Compost o abono organico: el nombre de este compuesto organico es
Abonissa, es producto de la gallinaza que resulta de los desechos diarios de las
gallinas en etapa de produccién que se encuentran en las granjas de la

empresa.

e Huevo en Polvo: es uno de los productos innovadores que Incubadora
Santander S.A. ha decidido colocar en el mercado para establecer estrategias
de crecimiento. Este producto se destinada para las panaderias y pastelerias
principalmente, este producto es muy llamativo en paises orientales como

Japon.

e Yemas: es un producto de aprovechamiento de las labores diarias de la

empresa, es destinado para las panaderias y pastelerias.

e Huevo Pasteurizado: este es producto que se encuentra aun en etapa de
investigacion, pero es otro de los productos innovadores que apunta a las

estrategias de crecimiento comercial de Incubadora Santander S.A.
Ademas de estos productos se encuentran un gran numero de subproductos que

Incubadora Santander S.A. comercializa como aprovechamiento de las labores

diarias de la empresa.
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4.8 CLIENTES

Debido a la integracion vertical en la cadena de abastecimiento y a la
infraestructura tecnolOgica que posee Incubadora Santander S.A., ademas de la
diversidad de sus productos, hace que se posea una diversa gama de clientes que
van desde grandes productores de alimentos hasta grandes, medianos y

pequefios comerciantes, segun los productos que se comercializan.

Estos clientes se encuentran ubicados en su mayoria a nivel nacional en los
productos comerciales, caso contrario de los productos de incubacion donde sus

clientes se encuentran ubicados gran parte en Venezuela.

El perfil de los clientes se puede caracterizar segun los productos ofrecidos.

e Pollito Reproductor: los clientes en su mayoria estan ubicados en el campo
nacional, la caracteristicas de estos es que son productores de escala media,
es decir, no son grandes productores pero manejan volimenes de ventas que
los ubiquen como medianas empresas, estas son granjas avicolas que se
encargan de levantar los reproductores, y luego vender los huevos fértiles, es

decir, en su mayoria son incubadoras que tiene sus granjas de levante.

e Pollito Hubbard: la mayoria de los clientes de Incubadora Santander S.A. en
pollitos de engorde son avicolas que se encuentran en Venezuela, ellos se
encargan de levantar el pollito durante 42 dias ademas poseen sus propias
plantas de beneficio. Ejemplo de esos clientes son Agronivar S.A., La Caridad,

el Tunal, entre otros.

Ademas se cuentan con clientes dedicados a la comercializacion de estos
productos en su mayoria estan ubicados en el pais en ciudades como Cucuta,

Bogota, Medellin, Ibagué, Pereira, entre otras. Debido a que este es un pollito
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de engorde, es decir, destinados para el consumo de carne Incubadora no llega
al consumidor final, debido a que no tiene granjas de engorde ni plantas de

beneficio.

Pollita Asp Brown: Los clientes de Incubadora Santander S.A. son sus mismas
granjas de producciéon de huevo comercial ademas de avicolas dedicadas a la
produccion de huevo de mesa, estas avicolas de gran envergadura se
encuentran en Venezuela como es el caso de el Tunal.

Los productores medianos se encuentran en el pais ubicados en Pereira,

Cundinamarca, Costa Atlantica.

También se cuenta con pequefios y medianos comerciantes del producto los

gue se encuentran en ciudades como Bogota, Cucuta, Medellin, Pereira.

Huevo Fértil: Este producto es exportado casi en su totalidad a Venezuela, las
cantidades que no se exportan son las que se utilizan para las incubaciones, los
clientes son Incubadoras de gran Produccion en el pais vecino, en su mayoria
los pedidos minimos son de 108000 huevos por pedidos con alta frecuencia de
compras. Ejemplo de empresas clientes son: Criazucar, Convaca, Purina entre
otras. El mercado nacional esta totalmente descuidado, es decir, el huevo fértil
de Incubadora Santander S.A. no es comercializado a nivel nacional.

Huevo Comercial: Este producto es comercializado a nivel nacional a cliente
mayoristas y minoristas que se encargan de su distribucion a las diferentes
zonas del pais. Se considera un cliente mayorista el que compra mas de 50000
huevos/pedido, cliente minorista el que compra menos de esa cantidad y un
tienda a tienda que es aquel cliente que compra pocas unidades de producto en
expendios de la empresa. Los clientes cumplen con diferentes caracteristicas y

perfiles, algunos son muy exigentes con las materias primas como industrias
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Ramo e Icopan, los cuales hacen exhaustivos controles para cumplir con todos

los requerimientos de calidad.

Los principales clientes se encuentran ubicados en la Costa Atlantica, Bogota,
Medellin, Eje Cafetero y Valle del Cauca. ElI huevo Comercial es utilizado en
reposterias, galleterias, heladerias, dulces, confiterias, panaderias vy
restaurantes. También es utilizado en las empresas dedicadas a la fabricacién
de salsas, embutidos carnicos, y otras aplicaciones relacionadas con la

preparacion de comidas en general.

4.9 MISION

Incubadora Santander S.A. es una Empresa Santandereana dedicada a la

produccion, comercializaciéon y distribucion de productos avicolas.

En Incubadora Santander S.A. buscamos satisfacer las necesidades vy
expectativas de nuestros clientes ofreciendo productos de la mejor calidad al

mejor precio del mercado.

Contamos con un personal idéneo y comprometido con la Organizacién y unos
procesos adecuados que buscan la preservacién del medio ambiente y garantizan
la inocuidad de nuestros productos.

4.10 VISION

Incubadora Santander S.A. continuard consolidandose como la mejor empresa
colombiana proveedora de productos avicolas, llegard a obtener una posicién de
liderazgo en el mercado nacional e internacional y su procesos cumpliran con toda
la normatividad legal y ambiental exigida por la ley logrando que sus productos
sean conformes con todos los requisitos de calidad e inocuidad exigidos por sus

clientes.
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4.11 STRATEGIAS DE CRECIMIENTO

¢ Incrementar la capacidad de produccion de Huevo comercial, para ello estudia
la posibilidad de ampliar la capacidad de algunas granjas como es el caso de
Bellavista que para finales del mes de agosto pasard de una produccién diaria
de 1.100.000 huevos diarios a una de mas de 2.000.000 de huevos diarios,
para ello comenzo6 a acondicionar los galpones con la infraestructura necesaria

para este requerimiento.

e Actualmente, se encuentra en etapa de inicio el proyecto de construccion y
adecuacién de otra granja en el municipio de Curiti, la cual tendra una
capacidad aproximada a 2.200.000 huevos diarios, esto de la mano de una
estrategia de apertura de nuevos mercados en el territorio nacional, ya que se
busca ubicar a Incubadora Santander S.A. como una empresa lider en la
produccion y comercializacion de huevo comercial, esperando apoderarse de
un 20% del mercado nacional. Es por esta razén que se esta estudiando la
posibilidad de ingresar a los supermercados, los cuales en estos momentos son

atendidos por empresas de la competencia.

¢ Incubadora Santander S.A. ha iniciado desde el 20 de enero del presente afio,
la documentacién e implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001:2000 en los procesos de comercializacion de sus
productos(reproductores, ponedoras, pollitos de engorde, huevo fértil y huevo
comercial); este sistema se complementa con la implantacion de las buenas
practicas de manufactura (B.P.M) en sus granjas productivas y bodegas de

almacenamiento garantizando a sus clientes la inocuidad de sus productos.

e Colocacién en el mercado de productos nuevos y de caracter innovativo como
es el caso del Huevo Pulverizado al cual se le estan realizando pruebas a nivel

local, pero que tiene como mercado objetivo el Japon, debido a la facilidad para
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ser trabajado como ingrediente de productos de consumo masivo como el pan 'y
las tortas. Ademas se busca promover productos como el abono
organico(ABONISSA) el cual es un abono de caracter organico derivado de la
gallinaza o excremento de la gallina y el huevo pasteurizado es otro de los
productos que se tienen en mente para cautivar nuevos clientes en el mercado

nacional.
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5. DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se realiz6 un diagndéstico del nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000 vy el Decreto 3075 de 1997 con el fin de observar como se
encuentra la empresa en cuanto al cumplimiento de normas, facilitando esto
generar un cronograma y una estrategia para realizar el trabajo referente a la

documentacién e implementacién de mejoras de los procesos de la empresa.

5.1DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE CUMPLIMIENTO CON LOS REQUISITOS
DE LA NTC ISO 9001:2000

El diagndstico se realizé observando algunos de los diferentes procesos de la
empresa, para ello se realizaron visitas a diferentes secciones o areas y mediante
la observacion se logro contrastar la evidencia encontrada con los requisitos de la
norma. Se realizé una matriz detallada donde se tomo numeral por numeral de la

norma, luego se determind si los requisitos se cumplian o no.

Aquellos en los cuales se encontré que su cumplimiento era total con el manejo
que se daba a la empresa a los procesos, registros y parametros se le otorgaba

una calificaciéon de 2.

Si el cumplimiento era parcial la calificacion era de 1 y cero si no se daba

cumplimiento de ninguna forma al requisito.

Luego se totalizé la cantidad de puntos obtenidos por numeral y los posibles, lo
que permitié obtener un porcentaje de cumplimiento de la empresa para con los
requisitos de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001. 2000.

En el Cuadro 4 se presenta el Diagndstico nivel de cumplimiento con los requisitos
de la NTC ISO 9001 version 2000.
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Cuadro 4. Diagnéstico Nivel de cumplimiento con los requisitos de la NTC ISO 9001:2000

INCUBADORA SANTANDER S.A

ELABORADO POR:

Grupo ISO

DIAGNOSTICO GENERAL ISO 9001:2000

Fecha: Febrero 2 al 20 de 2004

Pagina 1 de 21

PUNTAJE OBTENIDO

PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES A
MAXIMO PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4,1 |Requisitos Generales 26 4 15,38%
DEBE IEstabIecer el Sistema de gestion de la Calidad |La empresa no ha establecido hasta el moento el SGC 2 0
. ) . IEl no haber identificado claramente sus procesos, le ha impedidd]
DEBE Implementar el Sistema de gestion de la Calidad . P ’ P 2 0
implementar formalmente un SGC.
DEBE Mantener el Sistema de gestion de la Calidad No aplica, en este momento la empresa no ha implementado su SGC. 2 NA
DEBE Mejorar la eficacia del Sistema de gestién de la Calidad No aplica, en este momento la empresa no ha implementado su SGC. 2 NA
a Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestién de la Existen procesos claramente identificados, pero no documentados ni 2 1
Calidad y su aplicacion a través de la organizacion. formalmente difundidos.
. L » No existe ningtin documento que demuestre dicha interaccion ni
b Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos . 2 0
Jformalmente las personas que manejan los procesos la conocen.
c IDeterminar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que No existen controles adecuados para establecer el control, este es medido 2 1
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces. solo con las utilidades y reporte de ventas.
. - . L . Aunque la direccién se encarga de brindar el equipo para desarrollar las
Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios a X 9 . quipo p
d - . labores propias de este proceso, en ocasiones suelen ser algo obseletos o 2 1
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos. o
no se encuentran en excelentes condiciones.
. . L P JExisten algunos indicadores que permiten evaluar la labor de las diferentes]
e IRealizar el seguimiento, la medicién y el andlisis de estos procesos, . - . X . 2 1
areas o procesos, evaluada en utilidades mas no en clientes satisfechos.
§ Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados IPoca planificacién, decisiones centralizadas evitan en algunas ocasiones 2 0
planificados y la mejora continua de estos procesos. pensar en mejorar el proceso, solo se piensa en dinero.
DEBE gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta norma en este momento no se evidencia por que apenas inicia el proceso de 2 0
Internacional. implementacién del SGC
DEBE Asegurarse de controlar los procesos contratados externamente que Se realiza de una manera informal, los proveedores no son evaluados y 2 0
afecten la conformidad del producto con los requisitos. los procesos en pocas ocasiones controlados.
El control sobre dichos procesos contratados externamente debe estar . - . )
DEBE P No se encuentra identificado o por lo menos no hay evidencia de ello. 2 0

identificado dentro del sistema de gestién de la calidad.
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INCUBADORA SANTANDEE S.A

ELABORADO POR:

Grupo ISO

DIAGNOSTICO GENERAL ISO 9001:2000

Fecha: Febrero 2 al 20 de 2004

Péagina2 de 21

PUNTAJE OBTENIDO
PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
4.2. IRequisitos de la Documentacion
421 Generalidades 10 1 10,00%
ILa documentacion del sistema de gestién de la calidad debe incluir:
a IDecIaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos JNo existe una Politica de Calidad ni unos Objetivos encaminados a 2 0
de la calidad cumplirla, realmente no existe una Planeacion Estratégica de la Empresa.
b Manual de la Calidad JEste documento no existe en la empresa 2 0
|Procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional . o . . . .
. o Ninguno de estos procedimientos, esta identificado, estandarizado ni
c (Control de documentos, control de registros, auditoria interna, control de documentado 2 0
producto no conforme, acciones correctivas, acciones preventivas) :
. R, JExiste poco documentacion de la caracterizacién de clientes, materia
JLos documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la . L . . !
d 8 PR, i prima, productos y servicios ofrecidos, procedimientos y registros que 2 0
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos, y . ; S
evidencien las labores diarias de la empresa
JExisten algunos registros requeridos por la norma ISO 9001:2000, pero
e ILos registros requeridos por esta Norma Internacional. estos no se llevan de una manera formal ni se les realiza algtn tipo de 2 1
control y trazabilidad.
422 Manual de la Calidad 6 0 0,00%
DEBE |Estab|ecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
a IE' lalcaflr.'nce Fj,el sistema d? gestion .d,e 1a calidad, incluyendo los detalles y No aplica debido a la ausencia de dicho Manual en la Empresa. 2 NA
la justificacion de cualquier exclusion.
JLos procedimientos documentad tableci ra el sistem . . . .
b s p edimie . s docume alos establ .ec dos para el sistema de No aplica debido a la ausencia de dicho Manual en la Empresa. 2 NA
gestion de la calidad, o referencia a los mismos, y
c Una.qescnp(:lon.de la interaccién entre los procesos del sistema de No aplica debido a la ausencia de dicho Manual en la Empresa. 2 NA
gestién de la calidad
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INCUBADORA

SANTANDER S.A

ELABORADO POR:

Grupo ISO

DIAGNOSTICO GENERAL ISO 9001:2000

Fecha: Febrero 2 al 20 de 2004

Péagina 3 de 21

PUNTAJE OBTENIDO
PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
4.23 Control de los documentos 6 1 16,67%
JLos documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben No hay contrql sobre los documentos que soportan !as actan,ades, en
DEBE controlarse muchas ocasiones no se saben donde estan o que informacién poseen o 2 0
) quien es el responsable de ese documento
Algunos registros son claramente controlados como los del area de
DEBE Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de [Cartera y ventas, pero se encuentran fallas en la mayoria de los deméas 2 1
acuerdo con los requisitos citados en 4.2.4. procesos donde muchas veces no se diligencian con la continuidad e
informacion necesaria.
stablecerse un procedimiento documentado para el control de los No existe algin documento que establezca de manera formal el control de 2
DEBE documentos de acuerdo a la Norma Internacional los documentos de la empresa. 0
4.2.4 Control de los registros 10 2 20,00%
JLos registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar Muchos registros se mantienen pero de igual manera otros no, lo que
DEBE evidencia de la conformidad con los requsiitos asi como de la operacién Jimpide en ocasiones realizar un seguimiento que permita evaluar la 2 0
eficaz del sistema de gestion de la calidad. eficacia de las operaciones que se estan realizando.
JEn muchas ocasiones estos registros no se pueden leer facilmente, esto
DEBE |Los registros deben permanecer legibles pued§ estar influenciado por el bajo nivel de_ esp})larldad de algunos 2 1
trabajadores de la empresa y la poca capacitacion en el manejo de los
Jformatos e informacion.
. ‘s . . No existe ninguna identificacion de los registros en algunos casos no se
DEBE Los registros deben permanecer facilmente identificables 9 . . . . 9 9 2 0
saben donde estan, o quien los tiene ni donde deben estar.
. . JEn ocasiones estaban en medio magnético y el equipo era reasiganado, la
DEBE Los registros deben permanecer facilmente recuperables . - A g Y quip 9 2 1
informacion borrada y jamas recuperada.
DEBE Establecer un procedimiento documentado para el control de los registros|No existe un procedimiento que evidencie o guie en la manera como debe P 0
de acuerdo a la Norma internacional tratarse todos |os registros.
TOTAL DE LA EVALUACION 58 8 13,79%
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INCUBADORA SANTANDER S.A

ELABORADO POR:

Grupo ISO

DIAGNOSTICO GENERAL ISO 9001:2000

Fecha: Febrero 2 - 20 de 2004

Pagina 4 de 21

PUNTAJE OBTENIDO

PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES ~
MAXIMO PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
51 COMPROMISO DE LA DIRECCION 10 2 20,00%
La Alta Direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
DEBE Jimplementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia:
. R . . . - . En muchas ocasiones no se comunica a las areas y
Comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente . . R .
a . personas interesadas los requisitos del cliente aunque si 2 1
como los legales y reglamentarios. X
los reglamentarios.
b Estableciendo la politica de la calidad. Esta no exngte debido a q.lfe hasta el momento se inicia el 2 0
proceso de implementacién del SGC.
. . No se han establecido objetivos de calidad en
c Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, X et P . 2 0
consecuencia de la ausencia de una politica de calidad
AUn no se ha planeado la primera revision por parte de la
d Llevando a cabo las revisiones por la direccion, y direccién a un SGC que aln no comienza a ser 2 0
implementado.
Se brindan recursos para el desempefio de las labores
e Asegurando la disponibilidad de recursos diarias aunque en muchas ocasiones no sean los mejores, 2 1
ni en las cantidades adecuadas.
52 ENFOQUE AL CLIENTE 2 0 0,00%
En ocasiones estos requisitos no son identificados ni
DEBE La alta direccioon debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se determinados, esto se puede evidenciar por la ausencia de 2 0

cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente. (7.2.1y 8.2.1)

documentos que muestren la caracterizacion de los
clientes, de los productos y servicios ofrecidos.
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PUNTAJE OBTENIDO
PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
53 POLITICA DE LA CALIDAD 10 0 0,00%
DEBE La Alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:
- . No existe una politica de calidad al igual que una misién
a Es adecuada al propésito de la organizacion, L P quatq Y 2 0
vision documentada.
b Un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del No existe un SGC al cual evaluar la eficacia ni unos 2 0
sistema de gestion de la calidad. requisitos claramente identificados.
c Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad No aplica debido a que esta no esta constituida. 2 NA
d Es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y No aplica por que la politica de calidad no se ha construido 2 NA
e es revisada para su continua adecuacion. No aplica por que la politica de calidad no se ha construido 2 NA
54 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la calidad 4 0 0,00%
La alta Direccién debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo aquéllos
DEBE necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen en las funciones y No aplica por que los objetivos no se han definido. 2 NA
niveles pertinentes dentro de la organizacion.
DEBE Los objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad. No aplica por que los objetivos no se han definido. 2 NA
5.4.2 Planificacién del sistema de gestién de la calidad 4 0 0,00%
La Alta Direccién debe asegurarse de que:
La planificacion del sistema de gestién de la calidad se realiza con el fin de cumplir los No aplica porque hasta ahora inicio el proceso de
a . . - L . e 2 NA
requisitos citados en 4.1, asi como los objetivos de la calidad. establecimiento del SGC
b Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican e No aplica porque hasta ahora inicio el proceso de 2 NA
fimplementan cambios en éste. establecimiento del SGC
55 RESPONSABILIDAD , AUTORIDAD Y COMUNICACION
551 Responsabilidad y autoridad 2 0 0,00%
. . - . . . La ausencia de un manual de funciones
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas Y ' N ! ! unct Y .
DEBE . i responsabilidades es una muestra de que no se comunica 2 0
y son comunicadas dentro de la organizacion. ” .
las responsabilidades propias de cada cargo.
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PUNTAJE PUNTAJE OBTENIDO
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES ,
MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
55.2 Representante de la direccién 8 4 50,00%
La alta direccion debe designar un miembro de la direccién quien, con independencia de La Direccion aS|gnq un profesional que cumple el peril
DEBE - . ) . R adecuado para realizar la labor de Representante de la 2 2
otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya: Direccion
. } . En estos momentos inicia el proceso de establecimiento
Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el . S .
a . t . del SGC, y el Representante de la Direccion esta 2 1
sistema de gestion de la calidad. . .
supervisando que se lleve a cabo eficazmente.
b Informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y de AUn no se ha planeado la entrega del primer informe a la 2 0
cualquier necesidad de mejora, y Junta Directiva.
Se ha estudiado la propuesta de realizar fichas técnicas de
c Asegurarse de que se promueve la toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos [productos y clientes que promueven la necesidad de 2 1
flos niveles de la organizacion. enfocarse dentro de la organizacién al cumplimiento de
requisitos del cliente.
553 Comunicacién interna 2 1 50,00%
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion Existen los recursos necesarios para establecer un
DEBE apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectlia considerando la  Jadecuado proceso de comunicacion dentro de la 2 1
eficacia del sistema de gestién de la calidad. organizacion, pero no se ha utilizado de la mejor forma.
56 REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1 Generalidades 6 1 16,67%
La alta direccién debe, a intervalos planificados, revisar el sistema de gestién de la calidad |No se ha planeado la realizacién de la primera revisién por 2 1
DEBE de la organizacion, para aseguarse de su conveniencia, adecuacién y eficacia continuas. parte de la direccion.
La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la necesidad de No se ha planeado la realizacién de la primera revisién por
DEBE efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la politica de la calidad y Jparte de la direccién, no existe politica ni objetivos de 2 0
Jlos objetivos de la calidad. calidad.
. . . . . No existen registros porque no se ha realizado la primera
DEBE Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (Véase 4.2.4) N, g P q. . P 2 0
revision por parte de la direccion.
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PUNTAJE OBTENIDO
PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES IVLIJAXIMJO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
5.6.2 finformacién para larevision 14 0 0,00%
La informacién de entrada para la revision por la direccién debe incluir:
s N li h li la pri isio
Resultados de auditorias o aplica porque no se ha real izado la primera revision por| 2 NA
a parte de la direccion.
Retroalimentacion del cliente No aplica po.rque_ no se ha realizado la primera revisién porf 2 NA
b parte de la direccion.
. No aplica porque no se ha realizado la primera revisién por|
desempefio de los procesos y conformidad del producto piicap .qu . 2 pr vision p 2 NA
C parte de la direccion.
. . . No aplica porque no se ha realizado la primera revision por|
Estado de las acciones correctivas y preventivas P P ,q . p P 2 NA
d parte de la direccion.
) . . ! L ) No aplica porque no se ha realizado la primera revisién por|
e Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas P porque. p p 2 NA
parte de la direccion.
. . . . ’ No aplica porque no se ha realizado la primera revision por
f Cambios que podrian afectar el al sistema de gestion de la calidad, y P P .q . p P 2 NA
parte de la direccion.
Recomendaciones para la mejora No aplica po.rque_ no se ha realizado la primera revisién porf 2 NA
g parte de la direccion.
5.6.3 Resultados de larevision 6 0 0,00%
Los resultados de la revisién por la direccién deben incluir todas las decisiones y acciones
DEBE relacionadas con:
No aplica porque no se ha realizado la primera revisién por 2 NA
a La mejora de la eficacia del sistema de gestién de la calidad y sus procesos: parte de la direccion.
No aplica porque no se ha realizado la primera revisién por 2 NA
b La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y parte de la direccion.
. No aplica porque no se ha realizado la primera revisién por P NA
c Las necesidades de recursos parte de la direccion.
TOTAL DE LA EVALUACION 68 8 11,76%
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NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MRS PONTAIE oBTERRO
MAXIMO PUNTAJE %
OBTEN_IDO CUMPLIMIENTO
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6,1 PROVISION DE RECURSOS 4 1 25,00%
DEBE La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para:
La direccién a destinado unos recursos financieros para el desarrollo
a Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad Jde la labor de implementacion, estos estan dados en el salario de las 2 1
y mejorar continuamente su eficacia, y personas que integran el grupo ISO, pero no tenemos la certeza de la
asignacion de mas recursos financieros, humanos y técnicos.
Estos no se encuentran plenamente establecidos lo que dificulta
. - . . darles cumplimiento en su totalidad, la ausencia de un seguimiento a
Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el . » I K
b L L estos y la inoportuna solucién de las inquietudes a los clientes, 2 0
cumplimiento de sus requisitos - X . X
dificultan realizar un excelente servicio y por lo tanto incrementar los
niveles de satisfaccion del cliente.
6,2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades 2 1 50,00%
. . . El personal que labora en Incubadora Santander tiene amplia
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del N L .
S experiencia en sus labores y conocimiento técnico de sus tareas,
DEBE producto debe ser competente con base en la educacion, R . 2 1
iy i B X aunque en algunos casos no se cuente con los niveles de educacion
formacion, habilidades y experiencia apropiadas
adecuado.
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion 10 1 10,00%
DEBE La organizacion debe:
. . . No existe formalmente un manual de funciones que de muestra de
Determinar la competencia necesaria para el personal que - X ] o
a X X . las responsabilidades, autoridades y funciones de los cargos criticos 2 0
realiza trabajos que afectan a la calidad del producto.
en la empresa.
b Proporcionar formacién o tormar otras acciones para No existe un Plan anual de Capacitacion en la parte operativa que P 0
satisfacer dichas necesidades. identifique y cubra las necesidades de formacién de los trabajadores.
No se han tomado acciones o por lo menos no se encontraron
. . evidencias al respecto, por lo tanto no se ha realizado evaluacién de
c Evaluar la eficacia de las acciones tomadas. . . - 2 0
las acciones con respecto a la formacién y educacién de los
trabajadores o no existe algln registro al respecto.
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. El personal es consciente de las labores que realiza y la inicdencia
Asegurarse de que su personal es consciente de la L . -
; S ; . . que poseen en el servicio al cliente, pero el no conocer los objetivos
d pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo X . L - P 2 1
. L h de calidad debido a que estos no se han definido les impide contribuir
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
con el logro de estos.
. . . Se mantienen registros pero estos pueden no ser adecuados debido a
Mantener los registros apropiados de la educacion, - . L
e - P S gue no se encuentran definidos los requisitos minimos que deben 2 0
fformacion, habilidades y experiencia (4.2.4)
tener cada uno de los cargos.
6,3 INFRAESTRUCTURA 6 5 83,33%
ILa organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la|
DEBE infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando
se aplicable:
La organizacién cuenta con unas instalaciones adecuadas para el
a |Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, desarrollo del trabajo de los operarios, por lo tanto de los productos y 2 2
servicios que se le ofrecen al cliente.
Se poseen buenos equipos en los procesos relacionados con los
productos, basados en la implementacién de tecnologia adecuada a
b equipo para los procesos, (tanto hardware como software), y jlas pretenciones de produccion y servicio. Pero se presentan 2 1
irregularidades en el mantenimiento y apoyo por parte del area de
sistemas.
Aunque se cuenta con servicios de apoyos propios como el transporte
c Servicios de apoyo tales (como transporte o comunicacién) Jcon un buen desempefio, se presentan fallas en la comunicacién 2 2
interna debido al ambiente organizacional de la empresa.
6,4 (AMBIENTE DE TRABAJO 2 1 50,00%
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de JAunque se tiene una infraestructura algo adecuada, el personal en
DEBE trabajo necesario para lograr la conformidad con los algunas ocasiones no tiene las herramientas fisicas y motivacioales 2 1
requisitos del producto. adecuadas para un buen desempefio en su trabajo.
TOTAL DE LA EVALUACION 24 g 37,50%
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7 IREALIZACION DEL PRODUCTO
7,1 |PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO 14 5 35,71%
R . . JLos procesos para la realizacion del producto y prestacion del servicio
La organizacioén debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la o . N
DEBE B son planificados pero no seguiendo alguna metodologia clara y con| 2 2
realizacion del producto. NN
algunas fallas en comunicacion.
DEBE La planificacion de la realizacién del producto debe ser coherente con los No se han identificado o por lo menos no formalizado, en ocasiones las} 2 0
requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad (4.1) areas y los procesos parecen isla apartes.
DEBE IDurante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe
determinar, cuando sea apropiado lo siguiente:
Aunque se tiene conocimiento técnico de las caracteristicas del
a Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto producto o servicio no estan formalmente establecidos al igual que lo 2 0
objetivos de califdad gue no se encuentran definidos
I . . No existen procesos documentados en la mayoria de las areas y los}
La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos . . R .
b e i poco que existen estan desactualizados o no se hace lo que ahi sef 2 0
especificos para el producto;
establece.
ILas actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, |Por las caracteristicas de los productos ofrecidos y el servicio prestado,|
c inspeccién y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios}las actividades de verificacion, inspeccién y seguimiento se realizan enf 2 2
para la aceptacion del mismo; las actividades productivas.
JExisten registros que proporcionan evidencia de los procesos def
d JLos registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los realizacion del producto y prestacion del servicio, de igual manera quej 2 1
procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (4.2.4) jdel producto, pero estos solo sucede en la parte de produccién, enf
ocasiones no se diligencian de manera correcta.
e No existe ninguna evidencia de la presentacién de los resultados def
DEBE JE! resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para esta planificacién, todo es medido en la fuerza de ventas, lo que ng 2 0

la metodologia de operacién de la organizacion.

muestra informacioén real, veraz y detallada de algunos procesos.
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7,2 JPROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 IDeterminacic’m de los requisitos relacionados con el producto 8 2 25,00%
DEBE ILa organizacion debe determinar:
I No existe ningiin documento de los requisitos que especifica el cliente |
a Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las Jse suponen algunos pero no se han dado a la tarea de corroboralos| 2 0
actividades de entrega y las posteriores a la misma, ademas no se realiza ningun tipo de seguimiento al cliente posterior &
la venta.
b Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso Son implicitamente conocidos, pero no existe una unificacion def 2 1
especificados o para el uso previsto, cuando sea conocido. conceptos entre los involucrados en el proceso.
L . . No se cumple con normas de Bioseguridad Y Buenas Practicas de
c Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, y - i 2 0
Manufactura en las areas de produccion
) . . . A Se determina y comunica, aunque en muchas ocasiones no a su debido
d Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion. tiempo 2 1
7.2.2 JRevision de los requisitos relacionados con el producto 16 5 31,25%
s . . . Estos no son revisados y si se hace es sélo en los casos cuando s
DEBE JLa organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Y N L 2 0
presentan problemas con las aves o en el porcentaje de nacimiento.
|Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacién se comprometa a JAunque existe comunicacion entre ventas y produccién esta no tiene en|
DEBE proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio de ofertas, aceptaciéon Jcuenta este tipo de revisiones por el hecho que estas no se realizan 2 0
de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) muy frecuentemente si se realizan.
DEBE Asegurarse de que:
a |Estén definidos los requisitos del producto. JEstos requisitos no se encuentran formalmente definidos 2 1
b Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o No se comunica con el cliente para mirar si exiten diferencias, por |0 2 0
pedido y los expresados previamente, y gue no se resuelven.
P . . . - Se tiene capacidad productiva comercial para cumplir con log
c La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. - p X P y p p 2 2
requisitos establecidos.
DEBEN Mantenerse registros de los resultados de la revision y de las acciones No se mantienen registros de las revisiones por que estas no se dan| 2 0
originadas por la misma. excuséndose en el hecho que no hay suficiente personal para ello.
T e T e T T P TP OTCTOTTE T T U T ST TOTT OO T U TE T e Tre oS - - — -
- L X Iy : NO se confirma con el cliente los requisitos especificados antes de sul
DEBE requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la envio o entrega q P 2 0
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Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe Esto suele suceder en muchas ocasiones, pero se cuenta con un
DEBE asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el proceso productivo algo flexible que permite algunos cambios de ultima} 2 2
personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificados. hora.
7.2.3 Comunicacién con el cliente 6 2 33,33%
DEBE JLa organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para g
comunicacion con los clientes, relativas a:
No se tiene informacion detallada, completa y a la mano sobre el
a La informacién sobre el producto, producto y los revicios ofrecidos en un punto comun lo que puede 2 0
dificultar entregar la informacidn al cliente.
I L . . La comunicacién con el cliente en su gran parte es via telefénica of
Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las R .
b e mediante correo electrénico, por lo que no se llevan contratos 2 2
modificaciones, y .
comerciales formales.
No existe ningun tipo de seguimiento al cliente y por politica de 4|
c ILa retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas. empresa no acepta devoluciones o reclamos despues de entregado el 2 0
producto.
73 DISERO Y DESARROLLO Este nulm.eral no aplica a Incubadora Santander S.A. debido a las} NA NA
caracteristicas de las labores de la empresa
731 IPIanificacién del disefio y desarrollo NO APLICA NA NA
DEBE La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto. [NO APLICA NA NA
DEBE : NO APLICA NA NA
doterminar-
a ILas etapas del disefio y desarrollo, INO APLICA NA NA
b La revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y NO APLICA NA NA
desarrollo, y
c ILas responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo. NO APLICA NA NA
La organizacién debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
DEBE involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacién JNO APLICA NA NA
eficaz y una clara asignacion de responsabilidades.
DEBE Los resultados de la planlflca~C|on deben actualizarse, segun sea apropiado, a NO APLICA NA NA
medida que progresa el disefio y desarrollo.
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7.3.2 |Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
DEBEN Determinarse los elementqs de entrada relacionados con los reqU|S|t0§ dell NO APLICA NA NA
producto y mantenerse registros. Estos elementos de entrada deben incluir:
a Los requisitos funcionales y de desempefio, INO APLICA NA NA
b Los requisitos legales y reglamentarios aplicables, INO APLICA NA NA
c aplicahle 3 ’ NO APLICA NA NA
d Cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo. NO APLICA NA NA
DEBEN Estos elementos deben revisarse para verificar su adecuacion. NO APLICA NA NA
DEBEN Los rqu|5|tgs deben estar completos, sin ambigtiedades y no deben ser NO APLICA NA NA
contradictorios.
7.3.3 IResuItados del disefio y desarrollo
|Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera
DEBEN que permitan la verificacion respecto a los elementos de entrada para el NO APLICA NA NA
disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.
DEBEN Los resultados del disefio y desarrollo deben: INO APLICA NA NA
a Cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,JNO APLICA NA NA
b IProporglfmar |nf0rnjap|0n apropiada para la compra, la produccién y la NO APLICA NA NA
prestacion del servicio.
c Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y INO APLICA NA NA
d IEspecmcar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso NO APLICA NA NA
seguro y correcto.
7.3.4 IRevisién del disefio y desarrollo
DEBEN En las etapas adecuadas, deben Vrevzallzarselrewsmnes sitematicas del disefio NO APLICA NA NA
desarrollo de acuerdo con lo planificado (Véase 7.3.1)
a IEvaIggr la capacidad de los resultados de disefio y desarrollo para cumplir los NO APLICA NA NA
requisitos, e
b Identificar cualquier problema y proporner las acciones necesarias. NO APLICA NA NA
IEos paricipantes en dichas revisiones deben MClulr representantes ae 1as
DEBEN funciones relacionadas con la(s) etapa(s) de disefio y desarrollo que se NO APLICA NA NA
estA(n) revisandn
DEBEN Mantengrse rfeglstros de los resultados de las revisiones y de cualquier accion NO APLICA 61 NA NA
necesaria (Véase 4.2.4)
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7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
DEBEN Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse NO APLICA NA NA
DEBEN IMantenerse registros de los cambios del disefio y desarrollo INO APLICA NA NA
DEBEN JLos cambios deben re\{lsarse, verlflggrse y validarse, segln sea apropiado, y NO APLICA NA NA
aprobarse antes de su implementacion.
T TV TSTOTT e TUS ST S Te T UTS T TO- YU ST OO0 e T TC O Te SV 2TTIerCTOTT
DEBE del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya NO APLICA NA NA
DEBEN Manteqerse rgglstros de los result-adoslde la revision de los cambios y de NO APLICA NA NA
cualquier accion que sea necesaria (Véase 4.2.4)
7,4 COMPRAS
7.4.1 |Proceso de compras 10 0 0,00%
La organizacion ri | pri t iri mple | . I -
DEBE a o.g.a acion debe asegq gse de que el producto adquirido cumple los No existe ningln procedimiento para asegurarse de ello. 2 0
requisitos de compra especificados.
| & tipo y alcance del control aplicado al proveedor y al producto adquirido debe . - . .
R . . T No se tiene alguna relacién con los proveedores que vaya mas alla dej
DEBE depender del impacto del producto adquirido en la posterior realizacién del X R . . 2 0
) un negocio comecial, no exiten relaciones gana-gana.
producto o sobre el producto final.
JLa organizacién debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
DEBE capacidad para suminstrar productos de acuerdo con los requisitos de la No existen criterios de evaluacion y seleccién de proveedores 2 0
organizacion.
- L L " No existen criterios de evaluacion, seleccion re-evaluacion de]
DEBEN  [Establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacién y la re-evaluacion. y 2 0
proveedores
Mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier . . . .
DEBEN - . . K . No existen registros por que no se ralizan evaluaciones. 2 0
accion necesaria que se derive de las mismas (Véase 4.2.4)
7.4.2 Informacién de las compras 8 0 0,00%
DEBE La informacién de las compras debe describir el producto a comprar,
incluyendo cuando sea apropiado:
Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos . L . L
a qujipos P P P p p y No exiten procedimientos, procesos y equipos especificados 2 0
. e No existe un manual de funciones ni ningin otro documento que
b Requisitos para la calificacion del personal, y o P, 2 0
especifique la calificaciéon del personal
c IRequisitos del sistema de gestién de la calidad No se ha implementado el SGC 2 0
DEBE La organizacién debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de No se aseguran que los requisitos especificados sean los realmente 2 0
compra especificados antes de comunicarselos al proveedor.

necesarios para la organizacion.
[9)
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743 Verificacion de los productos comprados 4 1 25,00%
JLa organizacién debe establecer e implementar la inspeccién u otras Estas inspecciones se realiza cuando se compra producto terminadoj
DEBE actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple Jpara la comercializacién, pero no sucede lo mismo con los suministros] 2 1
los requisitos de compra especificados. 0 no se cumple en su mas estricto rigor.
Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacién en las
DEBE instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en al informaciéonjNo se cuenta con esta informacion y si se tiene no es failitada al 2 0
de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para Jcliente,
la liberacion del producto.
75 JPRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
751 Control de la produccion y de la prestacion del servicio 14 6 42,86%
. . - - Estas son planificadas y se controlan las condiciones aunque estas noj
JLa organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacién L .
DEBE L ) S son las adecuadas o suficientes segin lo expresado por algunag 2 1
del servicio bajo condiciones controladas ) .
Normas de Bioseguridad y BPM.
DEBEN Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a JLa disponibilidad de informacién que describa las caracteristicas del producto, zlf?e:i)sj;e un documento que caracterice los productos y servicios 2 0
) - . . . . No existen instructivos de trabajo que soporten el desarrollo de lag
b JLa disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario, L o q P 2 0
actividades.
En general se cuenta con buenas maquinas y equipos de trabajo en el
c le! uso del equipo apropiado, area de producqqn pero puede no sucgder lo mismo en algunas areas] 2 1
como mantenimiento con los equipos como computadores €
impresoras.
. . . o Existen di itiv imiento plenamente identifi n
d La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion, ”se dispositivos de seguimie plenamente identificados y so 2 2
utilizados.
e ILa implementacion del seguimiento de la medicién, y IEsta no sigue una continuidad adecuada en algunas ocasiones. 2 1
f La implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la No estan formalmente definidas sobre todo aquellas posteriores a |3 2 1
entrega entrega.
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d Los requisitos de los registros (Véase 4.2.4), y NO APLICA
e La revalidacion NO APLICA
753 Identificacion y trazabilidad 6 6 100,00%
. R . . . [Existe una clara identificacién que permite la trazabilidad e log]
Cuando sea apropiado, la organizacién debe identificar el producto por medios ) X
DEBE . S productos desde el momento que estan en las granjas hasta que son| 2 2
adecuados, a través de toda la realizacion del producto. N
entregados al cliente.
o . . El estado del producto se puede identificar durante el desarrollo de las]
La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los . P - . .
DEBE e o L actividades de produccién, como son recepcion, incubacion,| 2 2
requisitos de seguimiento y medicién. . : i
transferencia, sexaje, nacimiento y depacho.
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacién debe controlar . . . . -
DEBE . . [ q 9 . Y Se mantiene registros adecuados de est a identificacion y trazabilidad. 2 2
registrar la identificacion unica del producto (Véase 4.2.4)
754 Propiedad del cliente 6 6 100,00%
DEBE La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientrasjEstos son plenamente identificados y tratados con el cuidadof 2 2
estén bajo el control de la organizacién o estén siendo utilizados por la mismaJrespectivo.
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes [La propiedad del cliente es cuidada y tratada con el respectivo cuidadol
DEBE que son propiedad del cliente suminsitrados para su utilizacién o que se debe tener a elementos y productos como los que se reciben en| 2 2
fincorporacion dentro del producto. la empresa.
Cua}IqU|er bien que sea p.rople(.jad del cliente que se pierda, detenor_e 0 que de Toda la propiedad del cliente y lo que suceda con esta es registrado|
DEBE algun otro modo se considere inadecuado para su uso debe ser registrado y " K 2 2
. . mediante memorandos o cartas al cliente.
comunicado al cliente.
755 Preservacion del producto 4 4 100,00%
DEBE La organ}za0|0n debe preservar la (?onformlldad del producto durante el Esta se da mediante el control y seguimiento de las actividades diarias. 2 2
Iproceso interno y la entrega al destino previsto.
L. . L e . . . Esta preservacion incluye la identificacion de los productos, y el control|
Esta preservacion debe incluir la identificacion, manipulacién, embalaje, . L -
DEBE . i durante las activades de produccién que van desde la recepcion dell 2 2
almacenamiento y proteccion.
huevo hasta el despacho.
DEBE La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un por las caracteristicas de los productos no se realiza control a las partes] NA NA
Iproduclo. constitutivas sino a todo el producto.
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d Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién; Son tratados co{n el cuidado necesario pero no existe ningtn docuemntg 2 1
que sirva de guia parta ello.
e Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el Son tratados con el cuidado necesario pero no existe ningtin documento 2 1
mantenimiento y el almacenamiento. que sirva de guia parta ello.
La organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
DEBE mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta cnforme con |No se llevan registros adecuados para ello. 2 0
Jlos requisitos.
DEBE La orgzj,\nlza(:lon debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y sobre Se cuenta con un personal de mantenimiento capacitado para ello. 2 2
cualquier producto afectado.
DEBEN Mantenerse registros de los resultados de la calibracién y la verificacion No existen registros adecuados para la calibracién y verificacion de los 2 0
(Véase 4.2.4). equipos de medicién.
Confirmarse la capacidad de los programas informéaticos para satisfacer su Existen fallas en el mantenimiento oportuna en este tipo de programas|
DEBE aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento Jaunque se hacen lleguen a no ser oportunas y a generar trastornos en| 2 0
y medicién de los requisitos especificado. el desempefio de las labores diarias.
Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacién y confirmarse de
DEBE nuevo cuando sea necesario. (véanse las normas ISO 10012-1 E ISO 10012-2 |por lo general se hace es cuando se detectan fallas. 2 1
A MODO DE ORIENTACION)
TOTAL DE LA EVALUACION 96 37 38,54%
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PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
8,2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del cliente 4 0 0,00%
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
DEBE calidad, la organizacién debe realizar el seguimiento de la informacién No se realiza ningun tipo de seguimiento al cliente sobre todo después 2 0
relativa a la percepcion del cliente con respecto a cumplimiento de sus de la venta.
requisitos por parte de la organizacion.
No se ha definido ningtin método para recolectar y analizar la
DEBEN IDeterminarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacién. informacion del cliente con respecto a su percepcion del producto y 2 0
servicio ofrecido.
8.2.2 Auditoria interna 18 0 0,00%
DEBE La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado
internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad: las auditorfas internas.
Es conforme con las disposiciones planificadas (Véase 7.1), con los . . L
. p. ) P v . ) . No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado
a requisitos de esta Norma internacional y con los requisitos del sistema de R 2 0
- A ) B las auditorias internas.
gestion de la calidad establecidos por la organizacion, y
. ’ ) No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado
b Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. - P X 9 p 2 0
las auditorias internas.
se dgbe plglnlflcar un programa de audnonas inermas tomandolen No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado
DEBE consideracion el estado y la importancia de los procesos y las areas a B 2 0
X B L . las auditorias internas.
auditar, asi como los resultados de auditorias previas.
DEBEN Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma, su No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado 2 0
frecuencia y metodoologia. las auditorfas internas.
DEBEN La seleccién de los auditores y la realizacién de las auditorias deben No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado 2 0
asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. las auditorfas internas.
. . . . N ha implement: | .Dei I manera n ha planifi
NO DEBEN JLos auditores no deben auditar su propio trabajo. 0se »a N p§ entado el SGC. De igual manera no se ha planificado 2 0
las auditorias internas.
Redefini imient t | ili . ; -
ed§ I.nlrse, enun pI’OICf.?dII’T?I’en o documen_ fado, as r§sp’0nsabl Idades Y No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado
DEBEN requisitos para la planificacion y la realizacion de auditorias, para informar B 2 0
R . las auditorias internas.
de los resultados y para mantener los registros (Véase 4.2.4)
La direccién responsable del area que esté siendo auditada debe . ) .
p R N . L No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado}
DEBE asegurase de que se toman acciones sin demora injustificada para N 2 0
il . las auditorias internas.
eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.
Las‘ actividades de segylmlento deben incluir |a vernfncacngq dekas . No se ha implementado el SGC. De igual manera no se ha planificado]
DEBEN acciones tomadas y el informe de los resultados de la verificacion (Véase I 2 0
8.5.2) las auditorias internas.
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NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos 6 0 0,00%
. . . . L No se ha implemetado el SGC por lo que no se puede realizay
La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y L
. . . .~ [seguimiento a unos procesos que aun no se han documentado, a log
DEBE cuando sea aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion X f - 2 0
X procesos existentes aunque se le realiza seguimiento no eg
de la calidad. ; K
Jestandarizado ni adecuado.
No se ha implemetado el SGC por lo que no se puede realizar
DEBEN Estos métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para seguimiento a unos procesos que aun no se han documentado, a lo9 2 0
alcanzar los resultados planificados. procesos existentes aunque se le realiza seguimiento no es|
estandarizado ni adecuado.
e No se ha implemetado el SGC. Las correcciones que se dan surger
Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo . .
. . . . . por lo general después que el producto a legado al cliente y este sef
DEBEN correciones y acciones correctivas, seglin sea conveniente, para . ; o 2 0
R queja, o cuando se observa un bajo rendimiento en los patrones de las]
asegurarse de la conformidad del producto. - L.
actividades de produccion.
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto 10 5 50,00%
o ' - . Esta medicion se realiza en el momento de estar desarrollando las]
La organizacién debe medir y hacer un seguimiento de las caracteristicas L L. L
DEBE . L 3 actividades de produccién, el personal posee los conocimientos 2 2
del producto para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. . L
técnicos para hacer ese seguimiento.
Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion . L .
DEBE P . P .p. p X . Se realiza en las actividades adecuadas del proceso productivo. 2 2
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (Véase 7.1)
DEBE IMantenerse evidencia de la conformidad con los criterios de aceptaciéon. JNo existen registros adecuados que evidencie esto. 2 0
Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion . . . .
DEBE 9 i ©p ®)4 ) No existen registros adecuados que evidencie esto. 2 0
del producto (Véase 4.2.4)
La liberacion del producto y la prestacion del servicio no deben llevarse a
NO DEBEN cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones JNo estan plenamente definidos estos criterios o no existe un documento| 2 1
planificadas (Véase 7.1); a menos que sean aprobados de otra manera porjque facilte a que el operario no cometa algun error no intencional.
una autoridad pertinente.
8,3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 4 2 50,00%
La organizacién debe asegurarse de que el producto que no sea conforme
con los requisitos, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega  JEste es identificado y se controla su uso.
DEBE no intencional. 2 2
Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el . .
. - No exite un procedimiento documenta que cumpla con estas
DEBE tratamiento del producto no conforme deben estar definidos en un . X .
. caracteristicas ni con ninguna otra.
procedimiento documentado. 2 0
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NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
8,4 ANALISIS DE DATOS 12 1 8,33%
La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados
DEBE para demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la JE! SGC no se ha implementado por lo que no se ha definido ain las 2 0
calidad y para evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la necesidades de informacion requerida para evaluarlo.
eficacia del sistema de gestion de la calidad
DEBE Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y IEl SGC no se ha implementado por lo que no se ha definido aun las P 0
medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. necesidades de informacién requerida para evaluarlo.
DEBE El andlisis de datos debe proporcionar informacién sobre:
a La satisfaccion del cliente (Véase 8.2.1), No se realiza seguimiento al cliente, despues del servico ofecido. 2 0
b La conformidad con los requisitos del producto (Véase 7.2.1), No existen registro adecuados para ello. 2 0
Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, IEl SGC no se ha implementado por lo que no se ha definido aun las 2 0
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas, y necesidades de informacién requerida para evaluarlo.
c
Se posee poca informacién sobre los proveedores o el servicio que
Los proveedores 2 1
d estos ofreden o esta no es la adecuada.
8,5 MEJORA
8.5.1 Mejora continua 2 0 0,00%
La organizacién debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
DEBE gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los JEl SGC no se ha implementado por lo que no se puede pensar en 2 0

objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de
datos, las acciones correctivas.

realizar una mejora al SGC.
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PUNTAJE
NUMERAL ASPECTO OBSERVACIONES MAXIMO
PUNTAJE %
OBTENIDO CUMPLIMIENTO
. . . . No existe un procedimiento documentado que cumpla con las
d Determinar e implementar las acciones necesarias, o . . . 2 0
caracteristicas adecuadas para trabajar con las acciones correctivas.
) . . No Existe un procedimiento documentado que cumpla con las
e Registrar los resultados de las acciones tomadas (Véase 4.2.4), y - p . g p . 2 0
caracteristicas adecuadas para trabajar con las acciones correctivas.
. . . No Existe un procedimiento documentado que cumpla con las
f Revisar las acciones correctivas tomadas o X . . 2 0
caracteristicas adecuadas para trabajas con las acciones correctivas.
8.5.3 Accion preventiva 14 0 0,00%
La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no No exite una cultura a detectar problemas potenciales, debido a que se 2 0
DEBE conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. detectan es cuando ya han ocurrido.
Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los No exite una cultura a detectar problemas potenciales, debido a que se 2 0
DEBEN problemas potenciales. detectan es cuando ya han ocurrido.
Establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos No existe un procedimiento documentado que facilite el trabajo o
DEBE para: andlisis de los problemas poteciales y sus posibles causas.
. . . No existe un procedimiento documentado que facilte el trabajo o
Determinar las no conformidades potenciales y sus causas, P N . 2 0
a andlisis de los problemas poteciales y sus posibles causas.
Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no No existe un procedimiento documentado que facilte el trabajo o 2 0
b conformidades, andlisis de los problemas poteciales y sus posibles causas.
. . . . No existe un procedimiento documentado que facilite el trabajo o
Determinar e implementar las acciones necesarias, - X . 2 0
C andlisis de los problemas poteciales y sus posibles causas.
. . . No existe un procedimiento documentado que facilite el trabajo o
d Registrar los resultados de las acciones tomadas (Véase 4.2.4), y . P X d . ! 2 0
andlisis de los problemas poteciales y sus posibles causas.
. . . No existe un procedimiento documentado que facilite el trabajo o
e Revisar las acciones preventivas tomadas. P ) . 2 0
ana_I|S|s de los problemas poteciales y sus posibles causas.
TOTAL DE LA EVALUACION 70 8 11,43%
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5.2SUGERENCIAS RESPECTO AL NIVEL DE CUMPLIMIENTO CON LOS
REQUISITOS DE LA NTC ISO 9001:2000

Debido al bajo porcentaje de cumplimiento encontrado en la empresa con respecto
a los requisitos que establece la norma técnica colombiana NTC ISO 9001:2000,

se realiza la siguiente propuesta:

e Observar e Identificar cada uno de los procesos de la empresa, para
determinar el Mapa de Procesos, esto cuando se haya determinado el alcance
que se desea del Sistema de Gestidon de la Calidad en Incubadora Santander
S.A.

e Realizar entrevistas con cada una de las personas que intervienen en los

procesos, para determinar su naturaleza y sus interacciones.

e Documentar el proceso de la manera como se esta llevando a cabo en la
empresa, luego revisarlo y corregirlo con los duefios de los procesos y con sus

jefes inmediatos.

e Establecer mejoras en cada uno de los procesos, implementarlas y realizarles

un seguimiento que permita evaluar la eficacia de estas.

¢ Realizar nuevamente correcciones y revisar con cada uno de los duefios de los

procesos.

e Desarrollar la documentacion necesaria para dar cumplimiento a los requisitos
de la norma, entre los que se encuentran los 6 procedimientos obligatorios,

fichas técnicas de productos y materia prima, asi como de clientes, entre otros.

Vale la pena aclarar que es recomendable observar, identificar e implementar
simultdneamente el cumplimiento de normas de Bioseguridad y Buenas Practicas

de Manufactura.
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6. CAPACITACION DEL PERSONAL

6.1PLANIFICACION DE LAS CAPACITACIONES

Durante la primera semana de febrero se reunieron la asesora del Sena, la
Representante de la Direccidon y los autores del proyecto para planear los temas
de las capacitaciones al personal de Incubadora Santander S.A. y la forma y

metodologia que se aplicaria.

Se decidi6é capacitar al personal involucrado en los procesos de comercializaciéon

de los productos de huevo comercial y linea de incubacion.

Antes de iniciar el proceso de capacitacion se realizd6 un mapa de procesos, el
cual sirvié de base para poder establecer las areas a las cuales se les deberia
capacitar, ya que la Empresa cuenta con aproximadamente 600 empleados.

Las areas son las siguientes:

o Cartera

e Ventas

e Transporte

e [Exportaciones

e Planta de Incubacion

e Granja Bellavista

e Laboratorio de sanidad

e Mantenimiento industrial
e Mantenimiento automotriz

e Direccién (que estuvo a cargo de la Representante de la Direccion y asesora)
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6.1.1 Recursos. Los recursos a utilizar:

e Capacitadores:
Ing. Myriam Salcedo (Asesora de la Empresa)
Martha Isabel Olaya Cruz (Estudiante de préctica)
Fernando José Barrios Meza (Estudiante de practica)
Pablo Efrain Marquez Gémez (Estudiante de practica).
Estudiante de practica que realiza proyecto sobre buenas practicas de

manufactura en Granja Bellavista.

La Ingeniera Myriam Salcedo, tiene una gran trayectoria en certificaciones de
sistema de gestion de la calidad y capacitaciones realizadas a diferentes
empresas sobre 1ISO 9001:2000.

Los estudiantes de préactica tienen conocimientos sobre la familia ISO 9000:2000 y
uno de ellos esté certificado como auditor interno por ICONTEC, ademas se cont6
con la asesoria constante de la Ingeniera Myriam Salcedo y la Jefe de Calidad de
Frigorifico Vijagual que hace parte del grupo empresarial Incubadora Santander

S.A., ademas del apoyo logistico por parte de la Representante de la Direccion.

e Medios audiovisuales:
Proyector de acetatos.
Video beam
Tableros

Computador portatil

¢ Comunicacion y documentos didacticos:
Carteles
Resumenes entregados al personal sobre los temas
Correo electronico (local e internet).

Acetatos
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e Las reuniones se realizarian en los lugares donde se encuentre el personal
laborando como Granja Bellavista, Planta de Incubacion, oficinas, Bodegas,
etc.

6.1.2 Temas. El Grupo ISO con el apoyo de la asesora de la Empresa

establecieron un programa y actividades permanentes de capacitacion sobre los

fundamentos de las Normas ISO 9000:2000.

¢ Introduccion y Fundamentos de la familia ISO 9000:2000.

e Principios de Gestion de la Calidad y Taller.

¢ Responsabilidad de la Direccion.

e Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, Objetivos,

indicadores (Taller).

e Documentacion del Sistema de Gestion de la calidad.

Tema 1. Introduccion y Fundamentos de la familia ISO 9000:2000.

Objetivos:

e Integrar los conceptos relativos a la calidad, a la gestién, la organizacion, al
proceso y al producto.

¢ Identificar cada uno de los beneficios y la importancia que consigue la

organizacién realizando la implementacion del sistema de gestion de la calidad
segun la Norma ISO 9001:2000.
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Tema 2. Principios de Gestion de la Calidad.

Objetivos:

e Dar a conocer los ocho principios de Gestion de la Calidad que deben ser
aplicados con el fin de llevar a la organizacion hacia la mejora de su

desemperio.

e Lograr el entendimiento de los principios de gestidon de la calidad por parte del

personal de la empresa.

¢ Definir y entender el concepto de proceso dentro de la Organizacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de los procesos de la Empresa.

Tema 3. Responsabilidad de la Direccién.

Objetivos:

e Concientizar al personal de la importancia del compromiso de la Direccién y su

participacion en el proceso de levantamiento del sistema de gestién de la

calidad que se lleva a cabo dentro de la Empresa.

e Dar a conocer los puntos por medio de los cuales la Direccion demuestra su

compromiso en el proceso segun la NTC ISO 9001:2000.

Tema 4. Planificacion de la Gestién de la Calidad: Politica de Calidad, Objetivos,

Indicadores.
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Objetivos:

e Dar a conocer los fundamentos teoricos de Gestion de la calidad segun la NTC

ISO 9001:2000, enfocandose en la planificacion de la gestion de la calidad.

e Dar a conocer la politica de calidad.

e Definir y garantizar el entendimiento de los indicadores de gestion por parte del

personal.

Tema 5. Documentacion del Sistema de Gestiéon de la Calidad.

Objetivos:

Dar a conocer los objetivos de la documentacion.

e Definir los requisitos de la documentacion de la norma ISO 9001:2000 y la

estructura de la documentacion del sistema de gestion de la calidad.

¢ Identificar los tipos de documentos asociados a los procesos y al sistema en

general.

e Dar a conocer el contenido de la documentacién segun la norma fundamental

de la empresa.

El formato utilizado para registrar la planificacion de las capacitaciones se observa

en la Figura 4.
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Figura 4. Formato Planeacion de Capacitaciones

Cadigo:
INCUBADORA SANTANDER S.A.
PLANEACION CAPACITACIONES Pagina:
TEMA:
Dirigido a: Intensidad Horaria: Lugar:

Justificacion:

Objetivos:

Contenido:

Recursos Didacticos:

Capacitador: Aprobado por:

El Plan de capacitacion de Incubadora Santander S.A. se detalla a continuacion,

en el Cuadro 5.
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Cuadro 5. Plan de Capacitacion Incubadora Santander S.A.

No. TEMA CAPACITADORES FECHA DURACION AREAS
1 |Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Asesora del Sena Febrero 11/2004 2HORAS Cartera,  Ventas
9000:2000. Jefe de Calidad ,
. Pl " exportaciones.
Frigorifico Vijagual
2 Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Febrero 18/2004 2 HORAS Cartera, Ventas
Exportaciones.
3 Responsabilidad de la Direccion Asesora del Sena Febrero 25/2004 2 HORAS Cartera, Ventas
Grupo ISO )
Exportaciones
4 Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Asesora del Sena Marzo 4/2004 2 HORAS Cartera, Ventas
Objetivos, indicadores. (Taller) Grupo ISO )
Exportaciones.
5 Documentacion del Sistema de Gestion de [a Calidad. Asesora del Sena Marzo 11/2004 2 HORAS Cartera, Ventas
Grupo ISO .
Exportaciones.
6 [Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Grupo ISO Marzo 1772004 2HORAS Granja Bellavista
9000:2000.
7 |Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Grupo 1SO Marzo 15/2004 2HORAS | Transporte
9000:2000.
8 | Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Grupo ISO Marzo 1972004 2HORAS Planta de Incubacion
9000:2000.
9 Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Marzo 24/2004 2 HORAS Granja Bellavista
10 | Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Marzo 25/2004 2 HORAS Transporte
11 | Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Marzo 26/2004 2 HORAS Planta de Incubacion
12 | Responsabilidad de la Direccion Grupo ISO Marzo 31/2004 2 HORAS Granja Bellavista
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No. TEMA CAPACITADORES FECHA DURACION AREAS
13 | Responsabilidad de la Direccion Grupo ISO Abril 1/2004 2 HORAS Transporte
14 | Responsabilidad de la Direccion Grupo ISO Abril 2/2004 2 HORAS Planta de Incubacion
15 | Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Grupo ISO Abril 14/2004 2 HORAS Granja Bellavista
Objetivos, indicadores. (Taller)
16 | Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Grupo ISO Abril 15/2004 2 HORAS Transporte
Objetivos, indicadores. (Taller)
17 | Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Grupo ISO Abril 16/2004 2 HORAS Planta de Incubacion
Objetivos, indicadores. (Taller)
18 | Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Grupo ISO Abril 21/2004 2 HORAS Granja Bellavista
19 | Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Grupo ISO Abril 22/2004 2 HORAS Transporte
20 | Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Grupo ISO Abril 23/2004 2 HORAS Planta de Incubacion
21 |Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Asesora Sena y Marzo 18/2004 2HORAS | Direccion
9000:2000. Representante de la
Direccion.
22 | Principios de Gestion de la Calidad y Taller Asesora Sena y | Marzo 25/2004 2 HORAS Direccion
Representante de la
Direccion.
23 | Responsabilidad de la Direccion Asesora Sena y | Abril 1/2004 2 HORAS Direccion
Representante de la
Direccion.
24 ] Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Asesora Sena y | Abril 15/2004 2 HORAS Direccion
Objetivos, indicadores. (Taller) Representante de la
Direccion.
25 | Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Asesora Sena y | Abril 2272004 2 HORAS Direccion
Representante de la

Direccion.

78




No. TEMA CAPACITADORES FECHA DURACION AREAS

26 |Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Grupo ISO Marzo 1772004 2HORAS Laboratorio de sanidad
9000:2000.

27 |Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Grupo ISO Marzo 15/2004 2HORAS [ Transporte
9000:2000.

28 | Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Marzo 24/2004 2 HORAS Laboratorio de sanidad

29 | Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Marzo 25/2004 2 HORAS Transporte

30 [ Responsabilidad de la Direccion Grupo ISO Marzo 31/2004 2 HORAS Laboratorio de sanidad

31 | Responsabiidad de la Direccion Grupo ISO Abril 1/2004 2 HORAS Transporte

32 [ Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Grupo ISO Abril 14/2004 2 HORAS Laboratorio de sanidad
Objetivos, indicadores. (Taller)

33 | Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Grupo ISO Abril 15/2004 2 HORAS Transporte
Objetivos, indicadores. (Taller)

34 | Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Grupo ISO Abril 21/2004 2 HORAS Laboratorio de sanidad

35 [ Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Grupo ISO Abril 22/2004 2 HORAS Transporte

36 |Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Grupo ISO ADrIl 2672004 2HORAS Mantenimiento
9000:2000. _

automotriz

37 |Introduccién y Fundamentos de la familia ISO Grupo 1SO Abril 25/2004 2HORAS | Mantenimiento industrial
9000:2000.

38 | Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Mayo 5/2004 2 HORAS Mantenimiento

automotriz
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No. TEMA CAPACITADORES FECHA DURACION AREAS
39 | Principios de Gestion de la Calidad y Taller Grupo ISO Mayo 6/2004 2 HORAS Mantenimiento industrial
40 | Responsabilidad de la Direccion Grupo ISO Mayo 12/2004 2 HORAS Mantenimiento
automotriz
41 | Responsablilidad de la Direccion Grupo ISO Mayo 13/2004 2 HORAS Mantenimiento industrial
42 | Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Grupo ISO Mayo 19/2004 2 HORAS Mantenimiento
Objetivos, indicadores. (Taller) )
automotriz
43 | Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, | Grupo ISO Mayo 2072004 2 HORAS Mantenimiento industrial
Objetivos, indicadores. (Taller)
44 | Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Grupo ISO Mayo 26/2004 2 HORAS Mantenimiento
automotriz
45 | Documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Grupo ISO Mayo 272004 2 HORAS Mantenimiento industrial
46 | Evaluaciones Grupo 1SO Junio 1 a Junio 15/2004 10 HORAS Personal asistente a
capacitaciones
DURACION 100 HORAS
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6.1.3 Metodologia. Las actividades de capacitacion programadas se dan a
conocer al Jefe de cada éarea relacionada con cada uno de los procesos y se

confirma la fecha y hora de realizacion de la conferencia o taller.

Conferencia: EIl responsable segun el Plan de capacitaciones programacion
realiza una charla acerca del tema programado involucrando al personal |,

resolviendo sus dudas y escuchando sus comentarios.

Taller: Se llevan a cabo para temas como Principios de Gestion de la Calidad y
Planificacion de la Gestion de la Calidad: Politica de Calidad, Obijetivos,

Indicadores.

Cartel informativo: Este cartel se publica con el fin de dar a conocer al personal
de la respectiva area la fecha y hora de la charla o conferencia. Se publica una
semana antes de la fecha prevista en los sitios estratégicos de mayor

concurrencia del personal.

E-mail: Por medio del correo electronico con el que cuenta la empresa se dio a
conocer a las respectivas areas la fecha y hora de la capacitacion, para afianzar
aun mas la funcion del cartel informativo. Ademas, se utiliz6 para enviar al
personal documentacién acerca de los temas tratados en cada una de las

conferencias y talleres.

Cartelera “Nuestro Sistema de Gestion de la Calidad”: Esta cartelera se
realiza y publica con el fin de sensibilizar al personal acerca del Sistema de
Gestion de la Calidad y como aporte para disminuir la resistencia al cambio que se

genera en la organizacion cuando se decide establecer un sistema de este tipo.
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El cartel estd redactado de tal forma que motiva a reflexionar acerca del tema
tratado. En el Anexo A se muestra un modelo de cartel publicado en diferentes

partes de Incubadora Santander S.A.

Concursos: Dependiendo el area y el tipo de personal se realizan concursos

para afianzar el tema tratado y sobre todo integrar al personal.

Resumen: Se realizaron resimenes para cada uno de los tema tratados en las

capacitaciones, los cuales fueron entregados en fotocopias o por medio de e-mail.

6.2EJECUCION DE LAS CAPACITACIONES

Las capacitaciones se llevaron a cabo en la fecha y hora sefialados en un 72%,
debido a la naturaleza de la actividad del area y cambio de las fechas por solicitud

del Jefe de area.

En algunas areas se trataron temas adicionales como:
e No conformidades
e Acciones correctivas y preventivas

¢ Normalizacion de procesos

Esto, con el fin de profundizar ain mas acerca del Sistema de Gestion de la

calidad vy facilitar el proceso de implementacién en las areas.

La metodologia planificada se llevé a cabo en un 100%. Todo esto llevé a que
surgiera la necesidad de capacitar al personal en su actividad respectiva,
buscando aumentar la competencia del personal. Es asi, como el personal
particip6 en cursos ofrecidos por el sena que sirvieran de apoyo a su labor.

Ademas se establecié un programa de bachillerato para el personal que no lo era
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(conductores, operarios planta de incubacion, personal de mantenimiento

automotriz, etc).

Como complemento a las capacitaciones y con el fin de buscar la integracién del
personal se cred el Concurso “Nuestro Logo”, y asi identificar el Sistema de

gestion de la calidad en Incubadora Santander.

Llevar a cabo esta idea dio un buen resultado, ya que la gente mostré su
creatividad, trabajo en equipo y responsabilidad, demostrando que en las
Empresas se puede lograr la participacion del personal si se aplica el mecanismo

adecuado.

Se entregaron certificados de asistencia a las capacitaciones con el fin de dejar

evidencia de la realizacion de éstas y aumentando la satisfaccion del personal.

6.3VERIFICACION Y CONTROL DE LAS CAPACITACIONES

6.3.1 Control de asistencia a las capacitaciones. Para realizar control de
asistencia a las capacitaciones se utilizé un formato (Figura 5) , el cual contiene
las firmas de los capacitadores, participantes y la persona que verifica la

realizacion de la capacitacion.

6.3.2 Evaluacion al personal. Se realizaron evaluaciones de conocimiento de la
NTC ISO 9001:2000 y procedimientos relacionados con el area de acuerdo al
personal al cual iba dirigida. En el Anexo B Formato de Evaluaciones, se muestra

un tipo de evaluacion realizada.

El 97% del personal aprobd la evaluacion de conocimientos, evidencidndose el
logro del objetivo propuesto, que era sensibilizar y dar a conocer el sistema de

gestion de la calidad a la organizacion.
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Figura 5. Formato Control de Asistencia de capacitacion.

INCUBADORA SANTANDER S.A. Cadigo:
H
l FORMATO Edicion:
CONTROL DE ASISTENCIA DE CAPACITACION Pagina:
CAPACITADOR (ES):
FECHA: DURACION: LUGAR:
DIRIGIDO A:
TEMA:
JUSTIFICACION:
LISTA DE ASISTENCIA
Nombres y Apellidos Cédula Firma Area
T
2z
3
7
5
[
7
8
9
10
11
12
13
12
15
16
17
18
19
20
Capacitador(es) Verifico
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6.3.3 Evaluacién al capacitador . Al finalizar cada uno de los temas de las

capacitaciones en cada una de las areas se entregaron a los asistentes un

formato con el fin de analizar la informacién y asi realizar los cambios necesarios

para realizar una mejor labor en las proximas capacitaciones. Este formato se

observa en la Figura 6.

Figura 6. Formato Evaluacion del Capacitador.

PARAMETROS E B R

6digo:
INCUBADORA SANTANDER S.A codee
u FORMATO Edicion:
EVALUACION DEL CAPACITADOR Pagina:
CAPACITADOR:
FECHA:
TEMA:
A continuacion califique los siguientes puntos sobre la persona que dicté la capacitacion. Sea lo
mas sincero posible:
M

PRESENTACION PERSONAL

EXPRESION ORAL

EXPRESION CORPORAL

PUNTUALIDAD, RESPETO, CORDIALIDAD

| DOMINTO DEL TEMA

' RECURSOS DIDACTICOS (AYUDAS AUDIOVISUALES)

CREATIVIDAD

NIVEL DE MOTIVACION

PARTICIPACION DEL GRUPO

E: excelente B: bueno R:regular M: malo

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL TEMA

ETtema se aplica en mi puesto de rabajo.  SI. ____ No.

Porqué?:

ASPECTOS RELACIONADOS CON LOS PARTICIPANTES

Me motiva asistir a la capacitacion porque:

Mi-asistencia y puntualidad a la capacitacion se debe a:

Observaciones y Recomendaciones:

REVISADO POR: VERIFICADO POR:
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7. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Incubadora Santander S.A. asegura que sus Sistema de gestion de la Calidad es
conveniente con las necesidades y expectativas de sus clientes, socios y
trabajadores, ademas se da cumplimiento de forma eficaz y eficiente con la
politica de la calidad, los objetivos de la calidad, la evaluacién de requisitos legales
y reglamentarios exigidos por entidades como: El ICA, Secretaria de Salud,

FENAVI y los mismos clientes.

Basados en la manera como fueron levantados sus procesos siguiendo la
metodologia conocida como PHVA(Planear-Hacer-Verificar-Actuar), Normalizacién
de procesos, facilitando la integridad del Sistema de Gestion al momento de
planificar e implementar cambios, los cuales pueden estar relacionados con
recursos financieros, recursos de infraestructura, mejora en los procesos, creacion
de indicadores para medir el desempefio de la actividad afectada por el cambio,

nuevos documentos y registros.

Se garantiza la comunicacién oportuna de los cambios presentados en el Sistema
de Gestidon a las personas, areas o departamentos que se ven afectados por
dichos cambios. Estos cambios se realizan como base para mejorar y son fruto de
los resultados de las auditorias, las revisiones por la direccion, reuniones del
Comité de la calidad.

7.1 ALCANCE

Alcance y exclusiones

El alcance de la certificacion ISO 9001:2000 de la Empresa:
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Certificar los procesos del sistema de gestibon de la calidad para la

comercializacién y distribucion de sus productos avicolas.

Exclusiones: En Incubadora Santander S.A. no se realizan actividades
relacionadas con el numeral 7.3 DISENO Y DESARROLLO y sus demas items

como son:

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

7.3.4 Revision del Disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo

7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo

7.3.7 Control de los Cambios del Disefio y Desarrollo

Cuando el servicio y los productos son requeridos por el cliente se planifican y
desarrollan los procesos necesarios realizando la correspondiente verificacion del

cumplimiento de los requisitos que anteriormente han sido especificados.

Las caracteristicas propias de los productos ofrecidos por Incubadora Santander
S.A. permiten que las deficiencias o anomalias de estos sean detectadas durante
el proceso de realizacion, ademas existen reglamentaciones del ICA y normas
Técnicas Colombianas que brindan pautas para la salubridad de dichos productos,
por tal razén se excluye el numeral 7.5.2 Validacion de los Procesos de

Produccion y de la Prestacion del Servicio.

7.2 POLITICA DE CALIDAD

Incubadora Santander S.A. establecio la siguiente Politica de la calidad:
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“Incubadora Santander S.A. es una organizacién proactiva y lider en el mercado,
comprometida con el mejoramiento continuo de sus procesos, estableciendo una
integracion en la cadena productiva garantizando a sus clientes la entrega de
productos y servicios avicolas con altos niveles de calidad e innovacion, apoyados
en la Implementacién de tecnologia de punta y el trabajo participativo de su talento
humano, incrementando los niveles de satisfaccion de sus clientes y dando

cumplimiento a los requisitos exigidos por la ley”.

La Presidencia, el comité de la calidad, los jefes de cada area o Departamento son
los encargados de asegurar que la politica sea comunicada y entendida en todos
los niveles de la organizacion, para ellos se realizaran carteleras, capacitaciones,
evaluaciones, etc.

7.3 OBJETIVOS DE CALIDAD

Incubadora Santander S.A. los siguientes Objetivos de la calidad propuestos:

e Establecer y desarrollar un plan de Mejoramiento Continuo en todos los

procesos y en el personal de la Organizacion.

e Brindar al cliente nuevas alternativas de productos con el fin ir mas alla de la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas.
e Aprovechar y desarrollar la tecnologia existente en la empresa mediante el
analisis y mejoramiento continuo de sus procesos con el fin de contribuir a

incrementar la productividad y desempefio de la Empresa.

e Desarrollar la competencia de todo el personal de la Empresa teniendo en

cuenta sus necesidades y expectativas.
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e Sensibilizar e involucrar a todo el personal en el proceso de implementacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

e Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes ofreciendo productos
avicolas de excelente calidad, garantizando cumplimiento en las entregas y en

las cantidades especificadas.

e Minimizar el nivel de quejas y reclamos por medio de la implementacion de

controles adecuados y ofreciendo un excelente servicio postventa.

e Comprender las normas, leyes que regulen la actividad de Incubadora
Santander S.A. y los cambios que se puedan presentar en éstas con el fin de

aprovecharlos al méximo para optimizar su labor.

e Mantener la infraestructura de transporte necesaria y adecuada encaminada a
preservar las condiciones del producto y cumplir con los requerimientos del

cliente.

7.4 INDICADORES DE CALIDAD

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. “Lo que no se mide no se

puede controlar, y Io que no se controla no se puede gestionar”.

Los indicadores de gestibn son claves para el pilotaje de los procesos

relacionados.
En la organizacion se establecieron indicadores de eficacia y de eficiencia para los

procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de evaluar los resultados
y poder tomar acciones.
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Se definieron Indicadores de gestion ya que la intencion de la Direccién es

administrar eficazmente y eficientemente los procesos:

e Para poder interpretar lo que esta ocurriendo.

e Para tomar medidas cuando las variables se salen de los limites establecidos.

e Para definir la necesidad de introducir cambios y/o mejoras y poder evaluar sus

consecuencias en el menor tiempo posible.

La empresa planted la necesidad de definir indicadores dando respuesta a las

siguientes preguntas:

e ¢ Qué debemos medir?

e ¢Dobnde es conveniente medir?

e ¢ Cuando hay que medir? ¢En que momento o con que frecuencia?

e (Quién debe medir?

e ;CbOmo se debe medir?

e ;Cbmo se van ha difundir los resultados?

e ¢ Quién y con que frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencién
de dato.?

Por lo tanto, se realiz6 la hoja de vida de los indicadores para Incubadora

Santander S.A. la cual contiene:

Proceso o seccion

Nombre del indicador
Unidad

Frecuencia
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e Procedimiento de célculo
¢ Meta

e Fuentes de informacion

En el cuadro 6, se puede observar la hoja de vida de algunos indicadores del

proceso recaudo de cartera.

La primera labor fue identificar todos los indicadores vy
relacionarlos con los procesos de gestion. Cualquier discrepancia
debi6é ser resuelta, en el sentido de desarrollar nuevos indicadores, nuevos
procesos y/o dar de baja lo innecesario. Luego se busco la forma de implantar
€s0s indicadores de calidad que son o seran los principales artifices del

pilotaje de los procesos.

Se propuso establecer un panel de indicadores estratégicos y establecer
prioridades., para mayor facilidad al trabajar con procesos identificamos aquellos
claves en el Sistema de Gestion, es por esta razdn que se propone que el panel
de indicadores tenga exclusivamente los indicadores significativos de estos
procesos. Es decir tendran que ser pocos y dar una vision global y operativa de la
Gestion del Sistema de Gestion de la calidad.

Este panel seréa utilizado en todas aquellas reuniones del Comité de Calidad que
se consideren oportunas con el objeto de establecer y planificar mejoras basadas
en el ciclo PHVA (Planear-hacer-verificar-actuar). El resto de indicadores seran

utilizados por los miembros de los equipos realizando su respectivo seguimiento.
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Cuadro 6. Hoja de vida de algunos indicadores para el proceso de Recaudo de cartera.

Meta
Proceso o Seccion Nombre Unidad Frecuencia Procedimiento de calculo Capacidad | Fuentes de Informacion
Mes | Anual
RECAUDO DE[% cartera corriente % mensual (Cartera corriente nacional/ Comparativo cartera  vs.
CARTERA nacional respecto a las| [Ventas nacionales)*100 Ventas - rotacién de cartera]
entas ISSA
% cartera corriente % mensual (Cartera corriente extranjera/ Comparativo  cartera  vs.
extranjera respecto a las Ventas extranjeras)*100 entas - rotacion de cartera]
lventas extranjeras ISSA
% cartera corriente % mensual (Cartera corriente total/ Comparativo  cartera  vs.
respecto a las ventas| [Ventas totales)*100 Ventas - rotacion de cartera]
totales ISSA
Rotacion de  cartera] Veces |mensual Ventas nacionales/ Comparativo  cartera  vs.
corriente  nacional en| Cartera corriente entas - rotacion de cartera]
veces ISSA
Rotacion de  cartera] Veces |mensual \Ventas extranjeras/ Comparativo  cartera  vs.
corriente  extranjera en Cartera corriente extranjera entas - rotacion de cartera]
lveces ISSA
Rotacion de  cartera] Veces |mensual [Ventas totales/ Comparativo  cartera  vs.
corriente en veces Cartera corriente total Ventas - rotacion de cartera]
ISSA
Rotacion de  carteral dias mensual (Cartera corriente nacional/ Comparativo  cartera  vs.
corriente nacional en dias entas nacionales)*30 entas - rotacion de cartera]
ISSA
Rotacion  de  carteral dias mensual Cartera corriente extranjera/ Comparativo  cartera  vs.
corriente  extranjera en entas extranjeras)*30 entas - rotacion de cartera]
dias ISSA
Rotacion de  carteraldias mensual (Cartera corriente total/ Comparativo  cartera  vs.
corriente en dias [Ventas totales)*30 Ventas - rotacion de cartera]
ISSA
% cartera corriente[% mensual (Cartera corriente / Cartera total)*100

respecto a la cartera total
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7.5 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos se puede definir como el mecanismo en el cual se visualiza

la interrelacién entre los diferente procesos de una empresa.

Antes de empezar a levantar la documentacion del Sistema de Gestidén de la
Calidad en las diferentes areas, se reunieron la asesora del Sena, Representante
de la Presidencia y Grupo ISO y se realiz6 el primer borrador del mapa de
procesos de comercializacion del Sistema de Gestion de la Calidad para
Incubadora Santander S.A. como base para realizar el andlisis de procesos.

A medida que transcurria la etapa de documentacion se realizaron adecuaciones
al mapa de procesos hasta obtener el final. Ver Figura 7. Mapa de procesos de

Incubadora Santander S.A.

7.6 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION Y FUNCIONES

La Presidencia de Incubadora Santander S.A. ha designado a una persona
profesional como Representante de la Presidencia con la responsabilidad y

autoridad para:

e Asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para que el Sistema de Gestion de la Calidad funcione de manera eficaz y

eficiente.

¢ Informar a la Presidencia acerca del desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad, resaltando los cambios que deban realizarse con el fin de mejorar

constantemente el sistema.

e Asegurar que en todos los niveles de la empresa se conocen los requisitos del
cliente y promover la satisfaccion de dichos requisitos desde cada uno de los

cargos y personas que laboran en la organizacion.
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8. ANALISIS DE PROCESOS Y DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

8.1 ANALISIS Y MEJORA DE LOS PROCESOS

8.1.1 Metodologia para el levantamiento de la documentacion. Inicialmente se
redacto la Norma fundamental con el fin de establecer los pardmetros para la
elaboracion de los documentos que forman parte del Sistema de Gestion de la

calidad.

Para comenzar con la Implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en
Incubadora Santander se partio del “Analisis de los Procesos de Trabajo”; y se

utilizé una para tal funcién la “estructura de los procesos o Mapa de los procesos”.

El Mapa de los Procesos permite considerar la forma en que cada proceso
individual se vincula vertical y horizontalmente, sus relaciones y las interacciones
dentro de la organizacion, pero sobre todo también con las partes interesadas

fueras de la organizacion, formando asi el proceso general de la empresa.

Esta orientacion hacia los procesos exigio la subdivision en procesos individuales
teniendo en cuenta las estrategias y objetivos de la organizacion, definiendo los
datos de entrada, parametros de control y datos de salida, a esto se le puede

llamar caracterizacion de procesos.
Una vez definida la estructura de los procesos se procedid a documentar el

Sistema, elaborando o mejorando los Procedimientos e Instructivos; para ello se
considera la Estructura de documentacion del Sistema de Calidad.
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Figura 8. Estructura de la Documentacion del Sistema de la Calidad.

Estructura de la Documentacion del Sistema
de la Calidad

(Qué se hace?
Descripcidn del sistema Politica, Objetivos

ler. Nivel respuesta a requisitos aplicables

Informacién especificada sobre:
Quién, Cémo, Caando, Dénde, Qué y
Por qué efectuar las actividades

2do. Nivel

Proporcionan detalles
técnicos sobre como
Hacer el trabajo

Y registrar los
resultados

3er. Nivel

Fuente. www.google.com

Como lo representa la Piramide de Documentacion, la Implantacion del Sistema
de Gestion de la Calidad se comenzé por el tercer Nivel, la recoleccién de los
planes, instructivos y registros que proporcionan detalles técnicos sobre como
hacer el trabajo y se registran los resultados, estos representan la base

fundamental de la documentacion.

Posteriormente, se determind la informacidbn especificada sobre los
procedimientos de cada area de la Gerencia: ¢Quién?, ¢Qué?, ¢Coémo?,
¢, Cuando?, ¢Donde? y ¢Por qué? efectuar las actividades (Segundo Nivel), esto

con el fin de generar los Manuales de Procedimientos de cada area.
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Los procedimientos documentados del Sistema de Gestion de la calidad forman la
documentacion basica utilizada para la planificacién general y la gestién de las
actividades que tienen impacto sobre la calidad, también deben cubrir todos los
elementos aplicables de la norma del sistema de gestion de la calidad. Dichos
procedimientos deben describir las responsabilidades, autoridades e
interrelaciones del personal que gerencia, efectla y verifica el trabajo que afecta a
la calidad, como se deben efectuar las diferentes actividades, la documentacion
que se debe utilizar y los controles que se deben aplicar.

Algunos de los principales objetivos que se persigue con la elaboracién de los

manuales de procedimientos son:

Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la

organizacion.

e Entrenar y/o adiestrar a nuevos empleados.

¢ Definir responsabilidades y autoridades.

e Regular y estandarizar las actividades de la Empresa.

e Facilitar la introduccion de un mejor método dando datos completos del método

actual.

¢ Ayuda a establecer mejores programas de operaciones y de actividades.

e Suministrar las bases documentales para las auditorias.

Bajo, la responsabilidad de la direccion se ejecutd el primer Nivel; la elaboracion
de la Politica de Calidad y los Objetivos de calidad.
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Una vez elaborados o mejorados los procedimientos e instructivos de trabajo de la
empresa, se procedid con la preparacion del primer borrador del Manual de la
calidad, para dicha preparacion se cont6 con las normas ISO 9000, 9001 Y 9004

version 2000.

8.1.2 Normalizacion de procesos. Normalizar es una actividad que consiste en
establecer, con respecto a problemas reales o potenciales, disposiciones reales o
potenciales, disposiciones para uso comun y repetido, encaminadas al logro del

grado optimo de orden en un contexto dado.

Los autores del proyecto se basaron en esta metodologia a la hora de levantar los

procedimientos e instructivos de trabajo.

La normalizacion de procesos se realiz6 siguiendo los siguientes pasos:

Figura 9. Pasos de Normalizacion.

INICIO PONER EN PRACTICA
[ ] > EL PROCESO
4 MEJORADO
; ESCRIBIR EL |
PROCESO ACTUAL AJUSTAR EL
5 PROCESO
L MEJORADO
ANALIZAR Y
2 MEJORAR EL [
PROCESO ACTUAL ESCRIBIR EL PROCESO
3 MEJORADO AJUSTADO
[
ESCRIBIR EL
3 PROCESO I
MEJORADO REVISAR Y
APROBAR EL — ]
7 PROCESO
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Escribir el proceso actual: Se trabajo en las diferentes areas relacionadas con
el proceso levantando la informacion para la realizacion de los procedimientos e
instructivos, por medio de observacion y entrevistas directas al personal. Se tuvo
en cuenta los siguientes parametros PEPEC (Proveedor, entrada, proceso,

entrega o salida, cliente).

Analizar y mejorar el proceso actual: Los autores del proyecto realizaron

andlisis del proceso actual realizando algunos cambios al proceso actual.

Se aplicé el método de analisis “Satisfaccion del cliente”, es decir, se realizaron
consultas a los proveedores y clientes del proceso analizado, en relacion a
especificaciones, requisitos, teniendo en cuenta sus sugerencias y prestando

especial interés en el Por qué y el como.

Los clientes establecen los requisitos deseados del producto o servicio que
reciben utilizando las 5W y 1 H (What, Who, When, Whrere, Why, y How)

Se respondid a preguntas como:

e Cuando debe realizar el paso?

e Corresponde el paso a una secuencia logica?

e Quién debe realizar esta labor?

e Hay alguien que lo pueda a hacer en forma mas facil y practica?
e COmo se esté realizando el paso?

e Puede ejecutarse de una manera mas simple y mas facil?

Se realizaron Flujogramas con el fin de facilitar el entendimiento y detectar

facilmente las falencias de eficiencia y eficacia en los procesos.
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El flujograma o diagrama de flujo debe indicar de una manera logica, la secuencia
como deben ser ejecutados los pasos, la posicion que debe ejecutarlos y los
registros que deben elaborarse para el aseguramiento de la calidad, de los
productos y/o servicios que se esperan obtener con el procedimiento. Los iconos
que se utilizan para la elaboracion del flujograma se pueden apreciar a

continuacion, en la Figura 10.

Figura 10. Simbolos utilizados en la elaboracion de Flujogramas.

SIMBOLO INTERPRETACION

Indica inicio o fin del procedimiento

Indica actividad

Indica documento

D

]

<> Indica decision
L]
O

Indica direccién de flujo

Conector de péagina

Conector interno

Para realizar el analisis de las posibles mejoras se respondié a preguntas como:

Qué se hace?

Por qué razones es indispensable este paso?

Doénde debe realizarse?

Debe hacerse algun cambio de sitio de realizacion o ubicacion.
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Los cambios propuestos fueron revisados por el personal que realiza las

actividades relacionadas y jefe de area.

Escribir el proceso mejorado: Se documentd el proceso mejorado teniendo en

cuenta tres aspectos:

e Oportunidades de mejoramiento encontradas en el analisis.
e Las sugerencias acordadas con los clientes.
e Las exigencias de la norma NTC ISO 9001:2000.

Los cambios propuestos fueron revisados por el personal que realiza las
actividades relacionadas y jefe de area para se aprobados finalmente por el

Comité interno de calidad creado en cada area.

Poner en préctica el proceso mejorado: A pesar que la empresa no contaba
con manual de procedimientos, los procesos llevados a cabo estaban estan
estandarizados, es decir, a la hora de realizar el analisis para realizar mejoras se
detectaron muy pocos cambios y leves. Asi que la implementacion del proceso

no tuvo mayores dificultades.

Se compararon los dos estados del proceso actual y el mejorado encontrandose

las diferencias, para ser implementadas.

Es asi como se logré ejecutar el proceso mejorado verificando su aplicabilidad y

conveniencia en la practica.
Ajustar el proceso mejorado: Se establecié un tiempo prudencial con el fin de

probar el proceso mejorado. Se realizaron ajustes minimos hasta lograr el grado

de eficiencia y eficacia que la empresa considerd era capaz de realizar.
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Escribir el proceso mejorado ajustado: Teniendo el proceso mejorado se paso
a realizar el documento final y su respectiva codificacion para posteriormente ser

revisado y aprobado.

Revisar y aprobar el proceso: En cada una de las areas se cre6 un Comité de
calidad interno, éste fue el encargado de revisar y aprobar la documentacién e

implementacion final.

8.2 NORMA FUNDAMENTAL

El objetivo de la Norma Fundamental es establecer los parametros para realizar
los documentos y procedimientos que se generen en Incubadora Santander S.A.

La Norma Fundamental de Incubadora Santander S.A. aplica a la documentacion
del Sistema de Gestibn de la Calidad de Incubadora Santander S.A. que
comprende procedimientos, manuales, tablas, formatos, técnicas, diagramas

de flujo, entre otros.

A continuacion se describen o enuncian los parametros para la elaboracién de
procedimiento y otros documentos del Sistema de Gestion de la Calidad de

Incubadora Santander S.A:

e Margenes: El texto de cualquier documento se escribe teniendo en cuenta las
siguientes margenes: lzquierdo: 2 cm, Derecho: 2 cm, Superior: 2 cm e

Inferior: 2 cm.

Los documentos tales como formatos, tablas y graficos elaborados por el personal
de la Empresa no necesariamente deben cumplir con estos parametros, sino los
margenes se adaptaran de acuerdo a las caracteristicas del contenido del

documento.
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o Papel.

e Fuente e interlineado.

e Encabezado: El encabezado de los documentos va de la siguiente forma:

Figura 11. Encabezado Documentos.

INCUBADORA SANTANDER S.A. Cadigo:
TIPO DE DOCUMENTO Edicion:
NOMBRE DEL DOCUMENTO Pégina:

En el extremo izquierdo va el Logotipo de Incubadora

colores que lo identifican (Azul)

Santander S.A. en los

En la parte central superior va el nombre de la Empresa en color azul, letra Calisto

MT.

El tipo de documento, el nombre del documento, el cddigo, edicion y paginas se

escriben en letra arial cursiva, tamafio 11, negrilla y normal.

El tipo de documento indica a qué clase de documento corresponde:

Procedimiento
Formato

Tabla

Instructivo

Ficha técnica
Gréfico

Manual de Cargos

Flujograma o diagrama de flujo
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La edicion: Indica el nimero de veces que ha sido cambiado y aprobado el

documento por el Comité de la Calidad.

La pagina indica el numero de la hoja y el nimero de paginas que tiene el

documento.

Codificacion: La identificacion del documento establece qué tipo de documento
es, a que area pertenece, el tipo de proceso o Departamento y su consecutivo.

Los documentos quedan codificados de la siguiente manera:
WW - XXX -YYY - ##

WW : Corresponde al tipo o clase de documento, entre los cuales se encuentran:

FO : Formato

FT: Ficha técnica

FG: Flujograma o diagrama de flujo
GF: Gréfico

IT: Instructivo

MC: Manual de Calidad

MF: Manual de funciones

PR: Procedimiento

TA : Tabla

DI : Documento interno

DE : Documento externo

XXX: Corresponde al area a que pertenece el documento:

PRE: Presidencia

VIC: Vicepresidencia
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GCN: Gerencia Contable

GFl: Gerencia Financiera e importaciones
GCO: Gerencia Comercial

GOP: Gerencia de Operaciones

GPR: Gerencia de produccion

GSA: Gerencia de Sanidad

Para los documentos externos la codificacion en esta parte sera de la siguiente

forma:

REG: Registro
NOR: Norma

Los registros para los documentos externos son aquellos documentos que
suministra otra Empresa o Entidad y que muestra evidencia de la existencia de

alguna actividad o resultado.

La abreviatura NOR se refiere a las Normas externas a la Empresa que de

alguna u otra forma la necesita en alguno de sus procesos.
YYY: Corresponde al proceso o Departamento que se estd documentando:

ALI:  Planta de Alimentos

AUD: Auditoria

BAN: Planta de Bandejas

BOD: Bodegas

CAR: Cartera

CMP: Compras de materia prima
COM: Compras suministros
CON: Contabilidad

EXP: Exportaciones
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GRA: Granjas

JUR: Oficina Juridica

IMP: Importaciones

INC: Planta de Incubacion

LAB: Laboratorio Bromatologico
LAS: Laboratorio de Sanidad
MTA: Mantenimiento Automotriz
MTI. Mantenimiento Industrial
REH: Recurso humano

RIN: Relaciones Industriales
SEG: Seguridad

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad
SIS: Sistemas

TES: Tesoreria

TRA: Transporte

TSO: Trabajo social

VLI : Venta linea de incubacion
VLC: Venta de linea comercial
VOP: Venta de otros productos
VTA: Ventas en general

## . Indica el consecutivo del documento correspondiente

e Simbologia de Diagrama de Flujo.

e Tabla de control:

Figura 12. Tabla de control.

Elaboré: Reviso:

®

Aprob6: Fecha Aprobacion:

©

Firma: Firma:

O
O

®|®
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En la casilla nimero 1 se coloca el nombre de la(s) persona(s) que elabora(n) el

documento, en la casilla nimero 2 se coloca el responsable (nombre del cargo) de

revisar el documento, en la casilla numero 3 firma la persona que revisa el

documento, en la casilla numero 4 se coloca el responsable de aprobar el

documento, en la casilla numero 5 firma la persona que aprueba el documento y

en la casilla nUmero 6 se coloca la fecha en que es aprobado el documento.

Toda la tabla de control va en letra Arial, tamafio 9, en negrilla y cursiva.

Esta tabla de control la llevan los procedimientos, instructivos, fichas técnicas,

manuales, tablas, graficos.

Contenido de los Documentos.

8.3 PROCEDIMIENTOS E INSTRUCTIVOS

La estructura para el levantamiento de cada procedimiento e instructivo de trabajo

para Incubadora Santander S.A. es la siguiente:

Objetivo: Describe lo que se pretende con el procedimiento o instructivo
establecido. Es la razon de ser del documento. Debe ser entendido y
entendible por todos los involucrados en el mismo, como por todos los que

manejan el documento.

Alcance: Define en dbénde inicia y donde termina el proceso. Debe ser
entendido y entendible por todos los involucrados en el mismo, como por todos
los que manejan el documento.

Definiciones: Explicacion breve de términos técnicos y/o abreviaturas que se
emplean en el documento y se consideran convenientes incluir para una mejor

interpretacion del mismo.
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Procedimiento: Describe en forma detallada y en el orden cronoldgico las
actividades que deben llevarse a cabo. En algunos casos para mayor

entendimiento del proceso se realiza utilizando diagramas de flujo.

Responsable: Debe indicar la(s) posicion(es), que tienen la responsabilidad de
ejecutar las actividades descritas en el documento y los responsables porque se
cumpla el mismo, se deberd mencionar sélo cargos y nunca hacer referencia en

forma personal.

Documentos referenciados: Son aquellos documentos que se consideran
fuente de consulta o marco teorico para el desarrollo del proceso. Incluye
normas técnicas nacionales o internacionales, legislacion, catalogos, manuales,

instructivos de trabajo.

Documentos generados: Son aquellos formatos que se generan en el
desarrollo del procedimiento, que presentan resultados obtenidos o
proporcionan evidencia de actividades desempefadas. Evidencian la
conformidad con los requisitos, asi como la operacion eficaz del Sistema de
Gestion de la Calidad. Para la elaboracion, revision, aprobacion y control de

formatos se tiene en cuenta el procedimiento de control de registros.

Control de documentos: El control de todos los documentos del Sistema de
Gestion de la Calidad se lleva en el Listado Maestro de documentos, el cual

debe llevar en la parte superior el encabezado.

Las casillas del Listado maestro de documentos son las siguientes:

Caddigo: Se coloca el cédigo del documento.

Documento: Se coloca el nombre del documento.
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Departamento o area responsable: Se coloca el responsable del documento o

departamento al que pertenece el documento.

Edicion: Se coloca el nUmero de edicion.

Fecha de aprobacion : Se coloca la fecha en que fue aprobado el documento.

Original entregado a: Se coloca el area o seccion en el cual se encuentra

archivado el documento original.

NUmero de copias: Se coloca el nUmero de copias que tiene el documento.

Copias distribuidas a: Se coloca el area(s) o seccidon(es) a las cuales se les

entrega las copias del documento.

El original del Listado maestro de documentos estéa archivado en la computadora

de la Representante de la Presidencia, este archivo tiene acceso restringido.

e Control de registros: El control de todos los registros del Sistema de Gestion
de la Calidad se lleva en el Listado Maestro de Registros, el cual debe llevar en
la parte superior el encabezado.

Todo formato que al ser llenado debido a las actividades que se desarrollan en la

empresa se convierte en un registro, el cual constituye una evidencia objetiva de lo

gue sucede en las actividades desarrolladas.

El contenido del Listado maestro de registros es el siguiente:

Caodigo: En esta casilla se coloca el codigo del formato o documento.
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Formato: En esta casilla nimero se coloca el nombre del formato o documento.

Manual o Sistema: En esta casilla se coloca la forma como se lleva el documento,

manual (M) o Sistema (S).

Acceso a informacion: En esta casilla se coloca el cargo o los Departamentos que

tienen acceso a esta informacion.

Lugar de archivo: En esta casilla se coloca el lugar o lugares donde se archiva el

registro.

Responsable del archivo: Se coloca el cargo responsable del archivo del registro.

Tiempo de conservacion: Se coloca el tiempo que se conserva el registro en el

archivo.

Disposicion final: Se coloca la forma como se destruye el registro al cumplir su

ciclo como archivo muerto.

Para la segunda etapa del proceso del Sistema de Gestion de la Calidad se
agregaran dos casillas mas al Listado Maestro de Documentos: Archivo muerto y
lugar archivo muerto.

¢ Anexos: Detalla documentos internos o externos que soportan la parte técnica

del proceso.

8.4 MANUAL DE FUNCIONES

El proceso de recoleccion de informacion para la documentacion de los Manuales
de funciones se obtuvo de la siguiente forma : se hicieron entrevistas personales

en cada uno de los cargos, apoyados por un formato de Andlisis Ocupacional
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disefiado por el grupo ISO (Ver Anexo C. Formato de Andlisis Ocupacional), el
cual se iba diligenciando a medida que transcurria la entrevista, con el fin de que
el contacto fuera mas personal y la informacién fuera lo mas ajustada a la realidad.
Para este proceso se utilizo también como apoyo algunas tareas que cada jefe de

area, habia asignado previamente para cada cargo.

El objetivo basico fue la recoleccion de informacion para identificar las funciones
realizadas por las personas relacionadas con el proceso de comercializacion,
ademas la descripcion de los requerimientos, habilidades, responsabilidades y
destrezas que deben ser consideradas para desarrollar de la mejor manera el

trabajo y las caracteristicas psicoldgicas para la socializacion y trabajo en equipo.

Después de obtenida esa informacion se procedio a la elaboracion de un borrador
del manual de funciones para cada uno de los cargos, contando con la
colaboracién decidida del personal, el cual fue revisando una a una todas las

funciones y responsabilidades asignadas, asi como también la informacion

complementaria para cada puesto de trabajo.

Posteriormente a este proceso, con los manuales de funciones revisados Yy
corregidos por el personal, se pasaron a los jefes de cada area, los cuales
hicieron sus respectivas anotaciones y correcciones, quedando los manuales de

funciones para ser aprobados por el Comité de Calidad interno del area.

8.5 MANUAL DE CALIDAD

El Manual de la Calidad , es un documento en el que se especifica el Sistema

de Gestién de la Calidad de una organizacion®. Este manual debe incluir :

* Definicién tomada de la NTC ISO 9000:2000.



e El alcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la

justificacion de cualquier exclusion.

e Los procedimientos documentados establecidos por el sistema de gestion de la

calidad 6 referencia de los mismos.

e Una descripcion de la interaccién de los procesos del sistema de gestion de la

calidad.

El proceso de realizacion del primer borrador del Manual de calidad inicia con el
estudio de la Norma ISO 9001:2000, la cual es la base fundamental para el
Sistema de Gestion de la calidad. Posteriormente se continla con una etapa de
inspeccion y verificacion, mediante la comparacién de la estructura documental
con su soporte en la norma ISO 9001: 2000. Este proceso genera la tabla de
contenido para el Manual de Calidad de Incubadora Santander S.A.

0. INTRODUCCION Y COMPROMISO
0.1 OBJETIVO DEL MANUAL

1. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

2. PRESENTACION DE LA EMPRESA
2.1 RAZON SOCIAL

2.2 OBJETO SOCIAL

2.3 UBICACION

2.4 RESENA HISTORICA

2.5 MISION

2.6 VISION

2.7 PRODUCTOS Y SERVICIOS

112



3. ALCANCE Y EXCLUSIONES
3.1 ALCANCE

3.2 EXCLUSIONES

GESTION DEL MANUAL

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES

4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades

4.2.2 Manual de la Calidad

4.2.3 Control de documentos

4.2.4 Control de Registros

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

5.4 PLANIFICACION

5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la Presidencia

5.5.3 Comunicacion Interna

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la Revision

5.6.3 Resultados de la Revision

6. GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS
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6.1 PROVISION DE LOS RECURSOS

6.2 RECURSOS HUMANOS

6.2.1 Generalidades

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion

6.3 INFRAESTRUCTURA

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

7. REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O
SERVICIO

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
0 servicio prestado

7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con el producto
7.2.3 Comunicacion con el cliente

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.4. COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras

7.4.2 Informacion de las Compras

7.4.3 Verificacidon de los Productos Comprados

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la Produccion y de la prestacion del servicio
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion
del servicio

7.5.3 ldentificacion y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y

114



MEDICION

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

8.2.2 Auditoria Internas

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del Producto
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME
8.4 ANALISIS DE DATOS

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Acciones de la NTC ISO 9000:2000
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9. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Después de haber concluido la etapa de documentacién y capacitacion al personal

de las diferentes areas se cuenta con las bases adecuadas para iniciar la etapa de

implementacion.

El proceso de implementacion se llevo a cabo realizando el ciclo Planear, hacer,

verificar y actuar. Las actividades que se realizaron fueron las siguientes:

Se hizo entrega de una copia de la documentacion del area relacionada con el
Sistema de Gestion a los Jefes de area, con el fin de que el personal realizara
la lectura de la documentacion (Politica de la Calidad, Norma Fundamental,
Mapa de procesos, , caracterizacién de procesos, Procedimientos, instructivos,
fichas técnicas de producto o equipos, manuales de funciones vy el Listado de
los Formatos del area).

Se realizaron reuniones con el fin de explicar la documentacion a implementar

y la forma de diligenciar los formatos dejando un periodo de prueba para éstos.

Los integrantes del Grupo ISO le hicieron un continuo seguimiento a las areas
realizando visitas periddicas con el fin de aclarar dudas, detectando y
resolviendo las fallas o dudas para garantizar que los procedimientos fueran

estandarizados en gran parte.

Se detectaron fallas y se realizaron correctivos y mejoras a los procesos

realizados en cada una de las areas e implementacion de formatos.

A continuacién se realiza unos cuadros comparativos en los que se describe la

situacion encontrada por los autores iniciando el proceso de establecimiento del

sistema de Gestion de la calidad vs. La situacion después del proceso.
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Cuadro 7. Documentacion de los Procesos.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 4.2

IMPLEMENTACION Area:
DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS Grupo ISO
ANTES DESPUES

Los procesos de comercializacion y
productivos de INCUBADORA
SANTANDER S.A. se realizan debido a
la experiencia y la rutina diaria de los
trabajadores, no se posee ningun tipo de
documentacibn que sirva como guia
para el desarrollo de funciones vy
actividades de cada uno de los puestos
y procesos.

En las secciones correspondientes al
area de Producciéon la mayoria de las
actividades estan estandarizadas y son
realizadas por un personal polivalente,
con conocimiento y destreza sobre las
actividades que se realizan.

Los programas de Induccion vy
Capacitacion son practicamente
inexistentes, se realizan sobre las

actividades de trabajo sin un documento
gue facilite esta etapa de acoplamiento.

Los procesos de comercializacion se
encuentran  documentados en su
mayoria, los productivos soOlo los
pertenecientes a la seccién de la Planta
de Incubacion. Estos documentos fueron
levantados bajo los parametros o
lineamientos del Sistema de Gestidon de
la Calidad ISO 9001:2000.

Estos procedimientos se encuentran en
el archivo central y en cada una de las
areas correspondientes, facilitando el
acceso de estos al personal.

Se encuentra definida la metodologia
para actualizar los cambios que se
generen en los documentos de la
manera correcta, sin generar trastornos
y en el menor tiempo posible.

LOGROS OBTENIDOS

Procesos Gerenciales

YV V

Incubacion, Seguridad).

Estructura Documental de Comercializacion.

Procesos de Apoyo(Mantenimiento, Exportaciones, Produccién - Planta de
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Cuadro 8. Penetracion de Mercados.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
IMPLEMENTACION Area: Ventas
PENETRACION DE MERCADOS Grupo iSO
ANTES DESPUES

Ausencia de algun tipo de documento
gue permita identificar las actividades
gue se deben realizar y la secuencia
I6gica que se establece entre estas y
los diferentes procesos.

Desarrollo de actividades en zonas
donde las condiciones ambientales y de
conflicto social pueden perjudicar el
desempeiio normal de las labores de
las personas.

Induccion al cargo es inexistente debido
a que es un proceso que se realiza de
manera periddica no existe una persona
con una continuidad adecuada que
permita dar garantia para transmitir el
conocimiento.

El proceso de Penetracion de Mercados
se encuentra  documentado, con
documentos referenciados y anexos que
facilitan el entendimiento de las
actividades, ademas se cuenta con un
manual de funciones que describe las
responsabilidades y requerimientos que
debe poseer la persona encargada o
aspirante a desempefiar las actividades
de este proceso.

La periodicidad se continua manejando,
es por esta razon que se ha realizado la
propuesta para convencer y sensibilizar
de la necesidad e importancia que la
Penetracion de Mercados y promocion
debe ser permanente, en una empresa
dedicada a la comercializacion.

LOGROS OBTENIDOS

Procedimiento Documentado.

VVVYY

Definicién de Indicadores.

Flujograma del Procedimiento de Penetracion de Mercados.
Documentos referenciados como Fichas técnicas de Productos.
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Cuadro 9. Vinculacién Comercial.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
. -
l IMPLEMENTACION Area: Cartera
VINCULACION COMERCIAL Grupo ISO
ANTES DESPUES

Las actividades del proceso de
vinculacién comercial se encuentran
en su mayoria estandarizadas, sin
embargo no existe ningan tipo de
documentacion que evidencia la
realizacion de este proceso.

No existe un documento que
especifigue las responsabilidades,
funciones y competencias minimas de
las personas que laboran en las areas
relacionadas con el proceso.

El proceso no cuenta con indicadores
gque muestren la eficacia o eficiencia
del proceso.

Induccion al cargo es inexistente.

El proceso de Vinculacibn comercial se
encuentra documentado, con documentos
referenciados y anexos que facilitan el
entendimiento de las actividades.

Se cuenta con un manual de funciones que
describe las responsabilidades y
requerimientos que debe poseer la persona
encargada o aspirante a desempefiar las
actividades de este proceso.

Se establecieron indicadores del proceso,
basado en la implementacion de un nuevo
formato facil de diligenciar.

Se realizO wuna propuesta para la
implementacion de un programa de
induccién y capacitacion al personal de la
empresa.

LOGROS OBTENIDOS

Procedimiento documentado.

YVVYVYYVYV

Flujograma del procedimiento de vinculacién comercial.

Formatos codificados relacionados con el proceso.

Establecimiento de indicadores para el proceso.

Personal involucrado en el sistema de gestion de la calidad en la empresa.
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Cuadro 10. Estudio de Crédito y Asignacion de Cupo.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
: IMPLEMENTACION Area: Cartera
ESTUDIO DE CREDITO Y ASIGNACION DE | Grupo iSO
CUPO
ANTES DESPUES

Las actividades del proceso de estudio
de crédito y asignacibn de cupo se
encuentran en su mayoria
estandarizadas, sin embargo no existe
ningan tipo de documentacion que
evidencia la realizacion de este proceso.

No existe un documento que especifique
las responsabilidades, funciones vy
competencias minimas de las personas
gue laboran en las areas relacionadas
con el proceso.

El proceso no cuenta con indicadores
gue muestren la eficacia o eficiencia del
proceso.

Induccion al cargo es inexistente.

Falta de interés por parte de algun
personal involucrado en el proceso en la
importancia de trabajar por proceso y no
por areas aisladas.

El proceso de Estudio de crédito y
asignacion de cupo se encuentra
documentado, con documentos
referenciados y anexos que facilitan el
entendimiento de las actividades.

Se cuenta con un manual de funciones
que describe las responsabilidades y
requerimientos que debe poseer la
persona encargada o0 aspirante a
desempeiiar las actividades de este
proceso.

Se establecieron indicadores del
proceso.
Se realiz6 una propuesta para la

implementacion de un programa de
induccion y capacitacion al personal de
la empresa

Debido a la realizacibn de las
capacitaciones y sensibilizacion al
personal se cambié el paradigma de
trabajo por areas aisladas a el trabajo
en equipo Yy por procesos.

LOGROS OBTENIDOS

Procedimiento documentado

VVVVY

Flujograma del procedimiento de vinculacion comercial

Formatos codificados relacionados con el proceso

Establecimiento de indicadores para el proceso

Personal involucrado en el sistema de gestion de la calidad en la empresa
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Cuadro 11. Ventas.

para la comercializacion de Huevo
Comercial, Huevo Fértil, Pollito
Reproductor, Pollito de Engorde y Pollita
Ponedora.

No existe un documento que especifique
las responsabilidades, funciones vy
competencias minimas de las personas
gue laboran en estas areas.

Se presentan informes mensuales
donde se resume el comportamiento de
las ventas, la variacion de los precios y
los niveles de utilidades.

No existe ningun tipo de seguimiento al
cliente que permita conocer el grado de
satisfaccion o insatisfaccion después del
servicio ofrecido.

Casi la totalidad de las ventas es
realizada por via telefonica.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
L - -
l IMPLEMENTACION Area: Ventas
VENTAS Grupo 150
ANTES DESPUES
No existen documentos que brinden una | Procedimientos documentados Ventas
idea de la secuencia de las actividades |Linea Comercial(Huevo  Comercial),

Ventas Linea Incubacion(Huevo Fétrtil,
Pollito Reproductor, Pollito de Engorde,
Pollita Ponedora Asp), Ventas otros
Productos.

Se realiz6 el Manual de Funciones de
los cargos que se relacionan con esta
area y los procesos que se desarrollan.
Explicando las responsabilidades,
autoridades y requerimientos minimos
de educacion y experiencia.

Se elaboraron las fichas técnicas de los
productos y clientes de los principales
productos, estas explican caracteristicas
de los productos, condiciones de
negociacion, caracteristicas de
produccion y precauciones. Facilitando
el servicio que se le ofrece al cliente.

Se present6 una propuesta de servicio
postventa y se implemento el formato de
la voz del cliente que permite conocer
las inquietudes de los clientes y darles
pronta solucién.

LOGROS OBTENIDOS

Procedimientos Documentados.
Caracterizacion de los Procesos.
Tabla de Eventualidades.

Fichas Técnicas.

Manual de Funciones.

YVVYVYYVYV
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Cuadro 12. Recaudo de Cartera.

sin embargo no existe ningln tipo de
documentacion que evidencia la
realizacién de este proceso.

No existe un documento que especifique
las  responsabilidades, funciones vy
competencias minimas de las personas
que laboran en las areas relacionadas con
el proceso.

El proceso cuenta con algunos indicadores
gue se utilizan en los informes de final de
mes.

Induccion a los cargos relacionados con el
proceso es inexistente.

Falta de interés por parte de algun
personal involucrado en el proceso en la
importancia de trabajar por proceso y no
por areas aisladas.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
0
I IMPLEMENTACION Area: Cartera
RECAUDQO DE CARTERA Grupo ISO
ANTES DESPUES
Las actividades del proceso de recaudo de | El proceso de Recaudo de cartera y
cartera y asignacion de cupo se|asignacion de cupo se encuentra
encuentran en su mayoria estandarizadas, | documentado, con documentos

referenciados y anexos que facilitan el
entendimiento de las actividades.

Se cuenta con un manual de funciones que
describe las responsabilidades y
requerimientos que debe poseer la persona
encargada o aspirante a desempefar las
actividades de este proceso.

Se establecieron indicadores formales del
proceso, basados en los anteriores y a las
necesidades del proceso.

Se realiz6 una propuesta para la
implementacion de un programa de
induccién y capacitacién al personal de la
empresa

Debido a la realizacion de las capacitaciones
y sensibilizacién al personal se cambié el
paradigma de trabajo por areas aisladas al
trabajo en equipo y por procesos.

LOGROS

OBTENIDOS

Procedimiento documentado.

YVVVYYVY

Personal involucrado en el Sistema

Flujograma del procedimiento de vinculacion comercial.
Formatos codificados relacionados con el proceso.
Establecimiento de indicadores para el proceso.

de gestion de la calidad en la empresa.
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Cuadro 13. Exportaciones.

exportaciones pero estaba incompleto vy
desactualizado, respecto a la documentacion
exigida por las aduanas de ambos paises y los
requisitos de ley de los estados involucrados
en el proceso de exportacion.

Los formatos estaban si codificacion alguna,
aunque se llevaba un consecutivo por fecha
de exportacion y un control de los mismos.

No habia  evidencia de instructivos que
explicaran claramente la forma de llenar los
documentos de exportacion como son la Carta
Porte, Manifiesto de carga, Certificado de
Origen, Declaraciéon de Exportacion(DEX) vy
Factura cambiaria de Compraventa.

No existian indicadores de gestion que
midieran la eficacia y eficiencia de los procesos
relacionados con el area de exportaciones.

El manual de funciones existente para la
auxiliar de exportaciones estaba mal enfocado,
ya que su elaboracion apuntaba a tareas y no
a funciones.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
o .
. IMPLEMENTACION Area: Comercio Extenor
EXPORTACIONES Grupo ISO
ANTES DESPUES
Existia un borrador de un procedimiento de |Se  documento un procedimiento  de

exportaciones detallado y actualizado asignando
responsables a cada una de las actividades,
contando con la colaboracion del Jefe de
comercio exterior y la auxiliar de exportaciones;
ademas se disefi®6 un flujograma del
procedimiento que facilita su entendimiento.

Todos los formatos empleados en el area de
exportaciones  quedaron  codificados, los
formatos que se llevan a litografia deben llevar
impreso su correspondiente codigo.

Se hicieron instructivos que detallaran la forma
correcta de llenar los documentos de
exportacion, ya que la mayoria de ellos se hacen
en el sistema aplicaciones ISSA comercio
exterior.

Se disefiaron e implementaron indicadores de
gestion que facilitan el control del proceso de
exportacién y permiten medir la eficiencia del
area.

Se elabord una tabla de contingencia, en la cual
se analizaron las posibles eventualidades que
pueden ocurrir durante todo el proceso de
exportacion.

LOGROS OBTENIDOS

Flujograma del procedimiento.

Y V V

Cambiaria de Compraventa.
Caracterizacion del proceso.
Tabla de eventualidades
Indicadores de Gestion

YV VYV

Procedimiento documentado de la exportacién.

Instructivos de los documentos imprescindibles para la exportacién: Carta Porte,
Certificado de Origen, Manifiesto de carga, Declaracion de exportacion(DEX) y Factura
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Cuadro 14. Transporte.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 4.2

documentados de transporte, tanto para
los productos que son comercializados
a nivel nacional como internacional.

No habia manuales de funciones para
el Jefe de Transporte y los
conductores.

No existian fichas técnicas de los
vehiculos, ni del equipo correspondiente
para cada furgbn segin el tipo de
producto a transportar(huevo fértil,
huevo comercial y pollito).

No habia indicadores de gestiébn que
permitieran medir la eficacia y eficiencia
del area de transporte

Los formatos que se emplean no se
encuentran codificados.

N
I IMPLEMENTACION Gerencia de Operaciones
TRANSPORTE Grupo iSO
ANTES GDESPUES
No existian procedimientos | Se elabor6 el procedimiento documentado de

transporte nacional y transporte internacional.

Se elaboraron los manuales de funciones
para el jefe de transportes y el conductor.

Se hicieron las fichas técnicas para cada
vehiculo teniendo en cuenta la marca y las
especificaciones técnicas de motor vy
transmisién, tipo de vehiculo (sencillo 6 doble
troke), el tipo de producto teniendo en cuenta
el equipo para cada furgdén (parales para el
transporte de pollos y laminas para el
transporte de huevos), y las capacidades de
carga reglamentarios.

Todos los formatos empleados en el area de
transportes han sido codificados y se estan
implementando en la actualidad.

Se elaboraron indicadores de gestidn en base
a cumplimiento en los tiempos de entrega y
cantidades exigidas por el cliente, asi como
también en porcentajes de rotura.

LOGROS OBTENIDOS

YV VYV

Procedimiento documentado de transporte nacional e internacional.
Manuales de funciones del jefe de transporte y el conductor.

Fichas técnicas de los vehiculos

Indicadores de gestion para el area de transporte.
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Cuadro 15. Seguridad.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 4.2

preventivo de armas y radios.

No habia fichas técnicas para las
armas y radios del area de seguridad.

No existia manuales de funciones para
el personal componente del area de
seguridad.

Formatos sin codificacion

L
l IMPLEMENTACION Gerencia Operaciones
SEGURIDAD Grupo ISO
ANTES DESPUES
No existia un procedimiento|Se redactd6 un procedimiento de
documentado para el mantenimiento | mantenimiento preventivo para las

armas Yy radios, observando todos los
cuidados necesarios para el o6ptimo
funcionamiento del armamento vy
equipos de trabajo.

Se elaboraron las fichas técnicas para
las armas y radios empleados por los
guardias en sus respectivos puestos de
trabajo.

Se elaboraron los manuales de
funciones para los diferentes cargos del
area: jefe de seguridad, auxiliar de
seguridad, supervisor de seguridad,
guardia base 1(Lanza), guardia base 2
(Oficinas  administrativas cra  27),
guardia base 5(Granja Bellavista), y
bombero.

Formatos codificados en su totalidad.

LOGROS OBTENIDOS

YV VY

Formatos codificados.

Programa de mantenimiento preventivo de armas y radios
Fichas técnicas de armas y radios
Manuales de funciones para el area de seguridad.
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Cuadro 16. Recepcion y Almacenamiento de Huevo Fértil.

INCUBADORA SANTANDER S.A. Numeral: 4.2

IMPLEMENTACION Pianta Incubacién

RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE | Grupo iSO
HUEVO FERTIL

ANTES

DESPUES

Proceso de actividades bastante
estandarizados, repetitivas y realizada
por una persona.

Existen formatos que facilitan el
desarrollo de algunas actividades, asi
como el flujo de la informacion, esos
formatos no describen las actividades
son guias de temperatura, edad de
reproductores y cantidades de huevos
en planta.

No existe un procedimiento
documentado que describa las
actividades que en este se desarrollan,
la persona que ejecuta estas
actividades posee conocimiento
practica y tiempo suficiente
desarrollando esas actividades
facilitando su desempefio, pero una
persona nueva no contaria con una
induccion adecuada esta se
desarrollaria sobre la ejecucion de las
actividades.

Se cuenta con un procedimiento
documentado sobre las actividades que
se desarrollan en este proceso.

Se permite la identificacibon de los
formatos y documentos que se
relacionan con este proceso y los que se
generan. Se resalta el cumplimiento de
algunas normas de Bioseguridad que
mejoran las condiciones de manipulacion
del huevo fértil.

Este procedimiento ha sido comunicado
y sometido a revision por parte del
Administrador de la Planta de Incubacion
y del personal de la planta, lo que
permite establecer nuevas mejoras en la
documentacion y estandarizar de una
mejor manera las actividades que en
este proceso se desarrollan.

LOGROS

OBTENIDOS

» Procedimiento Documentado
» Flujograma documentado

> ldentificacion de documentos referenciados y generados.
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Cuadro 17. Asentamiento .

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 4.2

]
l IMPLEMENTACION Planta Incubacién
ASENTAMIENTO Grupo ISO
ANTES DESPUES

Conocido también como incubacion,
este proceso posee pocos formatos
que faciliten su ejecucion, las labores
se encuentran bastante estandarizadas
y el personal muy relacionado con
ellas.

No se tiene en cuenta en repetidas
ocasiones el cumplimiento de ciertos
pardmetros de Bioseguridad, el
personal que realiza las actividades
conoce muy bien sus tareas, aunque
no cuenta con ningln documento que
sirva como guia para el desarrollo de
estas.

Existe una alta probabilidad de
ocurrencia de accidentes, debido a la
manera como es distribuido el espacio
y los recorridos que el personal debe
realizar.

Se documenté un procedimiento que
explica la manera como se deben
realizar las actividades de asentamiento
o incubacién, ademas de un flujograma
que sirve como apoyo a este
procedimiento.

El personal es mas consciente de las
normas que debe cumplir tanto al nivel
de higiene como de proteccién para
desarrollar estas labores.

Los recorridos de los trabajadores
deben tenerse mas en cuenta con la
finalidad de disminuir las probabilidades
de riesgos de accidentalidad.

LOGROS OBTENIDOS

» Procedimiento documentado.
» Flujograma documentado.

» Personal consciente del cumplimiento de normas de bioseguridad.

127




Cuadro 18. Cargue Y Monitoreo.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
IMPLEMENTACION Pianta Incubacion
CARGUE Y MONITOREO Grupo iSO
ANTES DESPUES

Un proceso que se realiza durante 21
dias, implicando concentracién de parte
del operario, cuenta con un niumero de
formatos que llegan a proporcionar
evidencia del comportamiento de las
maquinas y del entorno.

Las actividades de monitoreo no se
realizan de manera constante vy
adecuada, no existe una metodologia
definida esta se acomoda a las
necesidades del dia a dia.

No hay procedimientos documentados
que facilite el desarrollo de estas
actividades, el apoyo sistematizado que
se posee de las maquinas se utiliza
para averiguar lo sucedido después de
los nacimientos, es decir, cuando ya ha
ocurrido y no se puede remediar sino
para un préximo nacimiento.

Se elabor6 un procedimiento y un
flujograma del proceso, el cual cuenta
con la revision del Administrador de la
Planta de Incubacion y los tableristas
(personal que desarrolla la mayoria de
las actividades de cargue y monitoreo),
esto facilita el mejoramiento de los
procesos y la comunicacion de las
decisiones y el manejo de la
informacion.

Se propone realizar una supervision
gue tienda a ser mas preventiva que
correctiva.

Se esta desarrollando la
implementacion de normas de
bioseguridad que mejoren la calidad
del pollito, esta propuesto un control
bacterioléogico para las maquinas
incubadoras, nacedoras y el personal
gue estas instalaciones desarrolla sus
labores.

LOGROS OBTENIDOS

Procedimiento documentado.
Flujograma documentado.
Identificacion de formatos.
Supervision menos correctiva.

YVVYVYYV

Implementacion de normas de bioseguridad.
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Cuadro 19. Transferencia.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
IMPLEMENTACION Planta Incubacion
TRANSFERENCIA Grupo 150
ANTES DESPUES

Las actividades de este proceso se
desarrollan bajo condiciones de calor y
exposicién a vapores o gases, existe una
guia o tabla estandar para facilitar la
correcta colocacion de las bandejas en la
nacedora.

No existe un documento guia para el
desarrollo de todas las actividades que
implica este proceso, los pardmetros de
control higiénico no tiene un estricto
cumplimiento.

El personal conoce las actividades a
realizar debido al tiempo que lleva
desarrollando estas labores, la induccion
del personal nuevo se lleva a cabo sobre
la actividad.

Las condiciones de calor en el medio
en el que se desarrollan las
actividades de transferencia, esta dado
por las caracteristicas de las mismas
por lo que muy poco se puede hacer
para cambiarlas.

El personal ha tomado conciencia en el
cumplimiento de las normas higiénicas
y el uso adecuado de elementos como
el formol.

Se documento un procedimiento que
servira como guia para el desarrollo de
todas las actividades que se
desarrollan en la transferencia, de
igual manera se identifico los formatos
gue brindan evidencia del desarrollo de
estas actividades.

LOGROS OB

TENIDOS

» Procedimiento documentado.
» Flujograma documentado.
» Cumplimiento de Normas de Higiéni

cas y Bioseguridad.
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Cuadro 20. Nacimiento.

desarrollo de todas las actividades que
implica este proceso, los parametros de
control higiénico no tiene un estricto
cumplimiento.

El personal que realiza estas
actividades posee un gran
conocimiento en el desarrollo de estas
tareas, este es basado en la

experiencia y en el tiempo que poseen
desempeiando estas labores, no existe
un documento guia para este proceso.

Existen formatos que facilitan el manejo
de la informacion y los datos de
nacimiento, pero estos no se
diligencian completamente y no se
ejerce un estricto control en una
actividad tan importante como es la
vacunacion.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.2
IMPLEMENTACION Planta Incubacion
NACIMIENTO Grupo ISO
ANTES DESPUES
No existe un documento guia para el|Control mas estricto sobre el

cumplimiento de normas higiénicas. El
personal posee una mayor conciencia
para colaborar con el cumplimiento de
estos requisitos.

Modificacion de los formatos con la
finalidad de ejercer un mayor control
sobre las actividades del nacimiento y
contar con la informacién adecuada,
correcta y completa.

Procedimiento documentado que sirve
como una guia clara para el personal,
la asignacion de tareas y la induccion al
personal nuevo en la Planta de
Incubacion.

Los formatos ahora se encuentran
codificados facilitando su identificacion
y trazabilidad.

LOGROS OBTENIDOS

Procedimiento documentado.
Flujograma documentado.
Mejora en los formatos.
Personal mas consciente.

YVVYVYYVYV

Cumplimiento de normas higiénicas y de bioseguridad.
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Cuadro 21. Empaque y Despacho.

proceso, el personal que lo realiza
cuenta con un conocimiento practico
debido al tiempo que lleva desarrollando
estas actividades.

No se cumple de manera continua los
requisitos de normas  higiénicas
pertinentes al proceso.

Existen algunos formatos que brindan
informacion  sobre las cantidades
empacadas y las despachadas, estos
no siguen un lineamiento general en su

INCUBADORA SANTANDER S.A Numerai: 4.2
B
I IMPLEMENTACION Pianta Incubacion
EMPAQUE Y DESPACHO Grupo ISO

ANTES DESPUES
No existe un documento que sirva de|Se estableci6 un procedimiento para
guia para el desarrollo de Ilas|describir las actividades que se
actividades relacionadas con este|desarrollan en este proceso.

Se sensibilizé al personal para que se
cumpliera de manera correcta y
adecuada las normas higiénicas,
mejorando el servicio que se le ofrece al
cliente debido a que se elevan los
estandares de calidad de los productos.

Formatos elaborados bajo los
lineamientos establecidos en la norma
fundamental, que explica la manera de
elaborar los documentos del Sistema de

elaboracibn  que  evidencie  una|Gestidn de INCUBADORA
uniformidad en el manejo de los|SANTANDER S.A., lo que facilita el
documentos. control de los mismos.
LOGROS OBTENIDOS

» Procedimiento documentado.

» Flujograma documentado.

» Personal comprometido en el cumplimiento de normas higiénicas.

» Formatos codificados.
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Cuadro 22. Manual de Calidad.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 4.2.2

IMPLEMENTACION Sistemna de Gestion
MANUAL DE CALIDAD Grupo iSO
ANTES DESPUES

En INCUBADORA SANTANDER S.A.
no se encuentra un documento que
muestre o explique el comportamiento
de la organizacion en un Sistema de
Gestion.

El cliente potencial no posee ninguna
referencia de la manera como
INCUBADORA SANTANDER S.A. se
enfoca al mejoramiento continuo de los
procesos, elevando niveles de calidad
del producto con el fin de ofrecer un
mejor servicio.

Significando esto que se deben realizar
grandes esfuerzos en el area comercial
para demostrar la calidad del servicio y
productos ofrecidos.

Se establecié un borrador del Manual
de Calidad, donde se detalla el Sistema
de Gestion de la Calidad bajo la norma
ISO 9001:2000.

Este manual establece aspectos como
son: Politica y objetivos de la Calidad,
Mapa de Procesos, Organigrama,
Mision, Vision, Identificacion y
Trazabilidad.

Este no se constituye en un documento
definitivo y aprobado, debido a que
existen procesos que aun no se han
documentado, esto se debe en primera
medida al tamafio de la empresa y la
dispersion fisica de algunas de sus
areas. Lo cual ha frenado el proceso de
implementacion en todos los procesos.

LOGROS OBTENIDOS

» Mapa de Procesos.

» Caracterizacion de Procesos.

» Identificacion y Trazabilidad.

» Propuesta Manual de la Calidad.
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Cuadro 23. Control de Documentos.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 4.2.3

[ |
l IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
CONTROL DE DOCUMENTOS Grupo iSO
ANTES DESPUES

No existe una estructura documental
en INCUBADORA SANTANDER S.A.,
es por esta razGn que no se cuenta con
parametros definidos que permitan
evidenciar cambios, aprobacion,
revision, divulgaciéon, declaracion de
obsoletos y el tiempo definido del
almacenamiento de los archivos.

Esto genera que la comunicacion y
divulgacion de los cambios en los
procesos se vea afectada, generando
el riesgo de cometer errores no
intencionales por parte de los
trabajadores al no cumplir con las
mejoras establecidas.

No se tiene certeza de donde estan los
documentos, quien los tiene 'y
pertinencia para tenerlos, generando
desorden en el manejo de Ila
informacion.

Se describe una metodologia indicando
una secuencia de pasos con Sus
respectivos responsables, que permite
un control sobre la documentacion que
genera el Sistema de Gestion y las
operaciones diarias de la empresa.

Esta metodologia establece claramente
la identificacion de cambios,
aprobaciones, revisiones, divulgacion,
de documentos asi como el control de
obsoletos y documentos externos.

La identificacion y trazabilidad sobre
los documentos necesarios para el
desarrollo normal de las actividades de
la empresa y del Sistema de Gestion.

El contenido de esta metodologia se
encuentra en el Procedimiento de
Control de Documentos.

LOGROS OBTENIDOS

>

» Procedimiento documentado de Control de Documentos.

» Listado Maestro de Documentos.
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Cuadro 24. Control de Registros.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 4.24
o .
I IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
CONTROL DE REGISTROS Grupo iSO
ANTES DESPUES

clara que
identificacion,

En INCUBADORA SANTANDER S.A.
no se cuenta con una metodologia

permita realizar la

recoleccion,

acceso,

clasificacion, archivo, conservacion y
eliminacién de los registros.

Se estableci6 el procedimiento de
Control de Registros donde se
especifican las pautas para la
conservacion de los registros de la
calidad.

Se establece los lineamientos para la
eliminacién de los registros después de
cumplir el tiempo de archivo

especificado.

LOGROS OBTENIDOS

» Procedimiento documentado de Control de Registros.
> Listado Maestro de Registros.
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Cuadro 25. Politica de la Calidad.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 5.3

IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
POLITICA DE LA CALIDAD Grupo ISO
ANTES DESPUES

Las directivas de INCUBADORA
SANTANDER S.A. no expresan de
manera formal una politica de la
calidad que evidencie un
direccionamiento de la organizacion
en un mejoramiento en la calidad
de sus procesos, servicios Yy
productos.

Lo cual no muestra ningun tipo de
evidencia de las intenciones
referentes a la calidad que la
empresa tiene.

Se establecido una Politica de la Calidad,
gue permite expresar las intenciones de
INCUBADORA SANTANDER S.A. en el
mejoramiento continuo de Sus procesos,
productos y servicios. Asi como las
intenciones de satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes.

Esta politica no ha sido difundida de la
manera correcta, o que ha impedido que el
personal de la organizacion se apropie de
ella y trabaje para que esta se cumpla. Esta
falla en la divulgacién se debe a que no
sean utilizados los medios adecuados para
que el personal la lea, entienda vy
comprenda.

LOGROS OBTENIDOS

» Participacion en la elaboracion de la Politica de la Calidad.
» Politica de Calidad establecida.
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Cuadro 26. Objetivos de la Calidad.

INCUBADORA SANTANDER S.A

MNumeral: 541

[ ]
. IMPLEMENTACION Sistema de Gestién
OBJETIVOS DE LA CALIDAD Grupo ISO
ANTES DESPUES

En INCUBADORA SANTANDER S.A.
no se cuenta formalmente con metas
relacionadas o ambicionadas con la
calidad.

Sus directivos tiene como prioridad
incrementar la fuerza comercial y que
esta se refleje en los niveles de ventas
y utilidades.

Las decisiones generadas como
correctivos para incrementar niveles
de calidad no poseen ningun tipo de
evidencia y carecen de indicadores
gue permitan evaluar la eficacia de
los logros obtenidos.

Se realizaron la propuesta de objetivos
de la calidad, que permiten evaluar a
INCUBADORA SANTANDER S.A,
frente a la mejora del Sistema de
Gestion de la Calidad. Para ello se
establecieron indicadores de Gestion
gue se encuentren relacionados con los
objetivos.

Los objetivos y los indicadores
relacionados con estos no han sido
implementados , por lo que no se puede
tener un dato rea que permite formarse
una idea de la mejora continua del
Sistema de Gestion ni de los beneficios
gue este ha generado para la empresa.

LOGROS OBTENIDOS

> Propuesta de Objetivos de la Calidad.
» Propuesta de indicadores de la Gestion de la Calidad.
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Cuadro 27. Requisitos del Cliente.

servicios.

INCUBADORA SANTANDER S.A. Numeral: 7.2.1
]
l IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
REQUISITOS DEL CLIENTE Grupo ISO
ANTES DESPUES
No se cuenta con ningin documento |Se definieron los parametros vy
gue defina o especifique los requisitos | caracteristicas de los productos vy
del cliente para con los productos y|servicios ofrecidos, asi como Ila

caracterizacion de los clientes lo cual
permite conocer lo que el cliente quiere
y como es categorizado por la empresa
y lo que la empresa le ofrece para
satisfacer sus expectativas.

LOGROS OBTENIDOS

VEN-01 hasta FT-GCO-VEN-07.

Hubbard, Pollita Asp, Compost

14.

> Disefio e implementacion de las Fichas técnicas de los productos, entre
los productos estudiados se encuentran: Huevo Comercial, Huevo Fértil,
Pollito Reproductor, Pollito Hubbard, Pollita Asp, Compost o abono
organico y gallina. Las fichas técnicas estan codificadas como FT-GCO-

Disefio e implementaciéon de las Fichas técnicas de los Clientes de los
productos: Huevo Comercial, Huevo Fértil, Pollito Reproductor, Pollito

o abono organico y gallina. Las fichas

técnicas estan codificadas como FT-GCO-VEN-08 hasta FT-GCO-VEN-
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Cuadro 28. Grado de Satisfaccion del Cliente.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 8.2.1

personas de la empresa, entre las que
se encuentran las personas encargadas
de ventas, los administradores del
expendio, Planta de Incubacion y los de
algunas granjas, asi como el personal
de cartera. Estas se reflejan al final en
cartera cuando esta realiza los
recaudos y los clientes manifiestan que
no van a pagar completo por las
inquietudes o reclamos que manifiestan.

En algunas ocasiones ese reclamo es
atendido y solucionado con una nota a
crédito pero se busca el causante mas
no las causas para realizar correctivos.

Esto evidencia que no existe una
metodologia adecuada para la atencion
de las guejas y reclamos,
adicionalmente el seguimiento que se le
realiza la cliente es nulo, no se poseen
canales de comunicacion adecuados
para atender al cliente.

IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE Grupo ISO
ANTES DESPUES
Las inquietudes de los clientes se|Se identifico los puntos donde el cliente
suelen recibir en varias partes o0|se acerca a manifestar sus inquietudes,

se disefio e implementd el Formato de
la Voz del Cliente, el cual servird para
realizar seguimiento a las inquietudes
de los clientes y las soluciones que se
le otorgan.

El andlisis de este formato permitira
establecer las causas de estas
inquietudes y  tomar las acciones
correctivas necesarias para eliminar las
causas que estdn entorpeciendo la
satisfaccion del cliente.

Se propone un servicio post venta que
permita realizar un  seguimiento
adecuado y continuo del cliente, lo que
permitird  conocer el grado de
satisfaccion del cliente debido al
servicio 'y los productos que
INCUBADORA SANTANDER S.A. le
ha ofrecido.

LOGROS OBTENIDOS

50

» Disefio e implementacion del formato de la Voz del Cliente FO-GCO-VEN-

> Disefo de propuesta para el proceso de Servicio Post Venta.
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Cuadro 29. Auditoria Interna.

INCUBADORA SANTANDER S.A Numeral: 8.2.2
=
l IMPLEMENTACION Sistema de Gestién
AUDITORIA INTERNA Grupo iSO
ANTES DESPUES

En INCUBADORA SANTANDER S.A.
se realizan auditorias de tipo contable,
para verificar los inventarios, cuentas
por cobrar, cuentas por pagar y el
manejo eficaz del dinero utilizado.

Por no poseer un Sistema de Gestion
de la Calidad, la concepcion de
auditorias internas de la calidad no
tienen ninguna aplicacion.

Los jefes de cada area suelen realizar
inspecciones y correctivos, por lo

general se percatan de una falla
cuando las consecuencias asi lo
muestran.

Se estableci6 la metodologia para
realizar, la evaluacion de cumplimiento
del Sistema de Gestion de la Calidad
de INCUBADORA SANTANDER S.A.
contra los requisitos de la norma ISO
9001:2000. Evidenciando las
oportunidades de mejora, el registro de
no conformidades y la generacion de
acciones correctivas y preventivas.

Esto es evidenciado en el Reporte de
la auditoria.

Esta metodologia se encuentra descrita
en el procedimiento de Auditorias
Internas.

LOGROS OBTENIDOS

> Plan de auditoria interna.
> Reporte de auditoria interna.
> Procedimiento documentado.
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Cuadro 30.

Control de producto No Conforme.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 8.3

IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME | Grupo ISO
ANTES DESPUES
No existe un procedimiento | Se estableci6 un procedimiento de

documentado, ni normas que permitan
guiarse, aquellos productos que no
cumplen con los requerimientos
minimos son tratados de cierta forma
que intenta evitar sSu usO no
intencionado.

Los requerimientos minimos aunque las
personas que levan tiempo realizando
las labores las conocen, no hay ningan
documento de consulta o referencia que
las muestre. Esto genera algunos
trastornos cuando la persona que realiza
las actividades es nueva y/o no posee
ninguna experiencia.

Control de Producto No conforme en la
Planta de Incubacién, describiendo las
actividades a realizar para el control de
aguellos productos que no cumplen
con los requisitos minimos para ser
categorizados como aptos para
continuar con los procesos dentro de la
Planta de Incubacion o para que sean
entregados al cliente.

En este procedimiento  existen
parametros que controlan el producto
desde las actividades de Recepcion y
Almacenamiento de Huevo Fértil hasta
las actividades del proceso de
Empaque y Despacho.

Se trabaja la posibilidad de publicar en
la cartelera y los sitios de trabajo los
pardmetros minimos para que un
producto sea clasificado como
conforme.

LOGROS OBTENIDOS

» Procedimiento Documentado del Control de Producto No Conforme.
» Flujograma del Control de Producto No Conforme.
» Parametros de control mas claros y de facil comunicacion.
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Cuadro 31. Acciones Correctivas.

INCUBADORA SANTANDER S.A

Numeral: 8.5.2

IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
ACCIONES CORRECTIVAS Grupo iSO
ANTES DESPUES

Las medidas tomadas en el momento
en el cual se presenta una no
conformidad con los requisitos del
servicio, el producto o el proceso son
tomadas en primera medida por los
jefes de cada seccién o area. Buscando
en todo momento acabar con la
anomalia que se presenta pero al
minimo costo.

En algunas é&reas se escucha la
sugerencia del personal que interviene
en el desarrollo de las actividades pero
se hace en pocas ocasiones y no se
incentiva en ningdn momento las
opiniones de estos.

Ante la aparicion de algun tipo de no
conformidad esta es registrada vy
estudiada por el comité interno. Quien
debe realizar el andlisis de la situacion
tomar las medidas necesarias y realizar
el respectivo seguimiento. Buscando el
beneficio del area y la organizacion.

Luego es evaluada la eficiencia de la
accion tomada, y si satisface esta es
cerrada de lo contrario se estudia la
posibilidad de brindar un mayor tiempo
0 cambiar la accion correctiva.

Esta metodologia no ha sido posible
adoptarla en todas las areas vy
secciones trabajadas.

LOGROS OBTENIDOS

> Procedimiento Documentado.

» Conformacién de comités internos en algunas areas.
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Cuadro 32. Acciones Preventivas.

INCUBADORA SANTANDER S.A

MNumeral: 8.5.3

el

En

no

posee una filosofia correctiva, por lo que

potenciales es nulo.

administrativo y operativo no tiene la
conciencia de la importancia de prevenir
problemas y no de corregirlos,
ocasiones se cree que esto es costoso y

enmendar
ocurrir las fallas.

analisis de no conformidades

todas sus areas, el personal

en

se evalla lo costoso que resulta el
los errores después de

IMPLEMENTACION Sistema de Gestion
ACCIONES PREVENTIVAS Grupo iSO
ANTES DESPUES
En INCUBADORA SANTANDER S.A. se|Se documentd un proceso que

describe de manera detallada la forma
de prevenir la ocurrencia de las no
conformidades potenciales.

En este procedimiento se define la
manera y los formatos para registrar
las no conformidades potenciales.

El comité interno evalla la necesidad
de actuar para que estas no ocurran.
Ademas determina las acciones
necesarias y establece el respectivo
seguimiento.

La acciones tomadas son revisadas y
evaluadas para medir su eficiencia y
estudiar otras posibles acciones.

Este procedimiento no esta
funcionando en todas las areas que se
han trabajado.

LOGROS OBTENIDOS

» Procedimiento documentado.

» Metodologia implementada en algunas areas.
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10. AUDITORIA INTERNA

En el momento en el cual se realiz6 la implementacion de la documentacion de los
procesos, se realizan mejoras, se documentan y se implementan surge la
necesidad de evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad de
Incubadora Santander S.A. observando el cumplimiento de los numerales de la
Norma ISO 9001 versién 2000, para esta evaluacién se realiz6 una Auditoria
Interna en los procesos de las areas de Cartera, Ventas, Exportaciones y Planta
de Incubacién, el desarrollo de esta auditoria estuvo a cargo de la Ingeniera Ana
Milena Péez, Jefe de Calidad del Frigorifico Vijagual S.A. y la sefiora Francy
Ofelma Cala Gomez Directora de Proyectos de Incubadora Santander S.A. con el
acompanamiento de los autores del proyecto, Fernando José Barrios Meza,

Martha Isabel Olaya Cruz y Pablo Efrain Marquez.

Esta auditoria fue realizada para que los autores del proyecto estudiaran,
entendieran y practicaran los conocimientos y fundamentos teoricos descritos en
la NTC ISO 19011 que brinda los lineamientos que deben seguirse para las
auditorias de sistemas de gestion de la calidad y ambiental, ademas de los perfiles

de los auditores y el auditor lider.

La auditoria siguio los pardmetros establecidos en el Procedimiento de Auditorias
Internas PR-PRE-SGC-04. Donde se describen las etapas para la planificacion, la
realizacion y el seguimiento de la auditoria, estas etapas se describen a

continuacion.

10.1 INICIO DE LA AUDITORIA

Esta etapa es muy importante debido a la designacion del equipo auditor, lider del
equipo auditor, definicion de objetivos, alcance, criterios y determinacion de la

viabilidad de la auditoria.
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Equipo Auditor:
Ana Milena Pdez Camacho

Francy Ofelma Cala Gomez

Guias o0 Acompafantes:
Fernando José Barrios Meza
Martha Isabel Olaya Cruz

Pablo Efrain Marquez Gémez

Las personas del equipo auditor se escogieron en mutuo acuerdo entre los autores
del proyecto, la asesora de la empresa Ingeniera Myriam Salcedo de Gonzalez y
la Representante de la Presidencia Francy Ofelma Cala. Las personas
seleccionadas cumplen con los requerimientos detallados en el Manual de
Funciones que se identifica con el cdédigo MF-RIN-SGC-03 en Incubadora
Santander S.A. y se les brind6 una copia de este a los auditores y a los

acompanantes.

Para posteriores auditorias las personas que conformen el grupo de auditores
haran parte de la organizacion, siempre y cuando cumplan con los requisitos

establecidos en el Manual de Funciones del Auditor Interno.

Lider: Entre los miembros del Equipo de Auditor se escogié como lider a Ana
Milena Paez Camacho por la experiencia que posee con el Sistema de Gestion de
la Calidad del Frigorifico Vijagual S.A. su eleccion obedece a la busqueda de una
mayor objetividad, debido a que es una persona que no elabord la documentacién

que se va a auditar.
Objetivos: Para determinar los objetivos de la auditoria se realizé una reunién

con la Ingeniera Asesora, la Representante de la Presidencia y los autores del

proyecto.
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Los objetivos acordados fueron los siguientes:

e Determinar del grado de conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad de

Incubadora Santander S.A. contra los criterios de la auditoria.

e Evaluar la capacidad del Sistema de Gestion de la Calidad para asegurar el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

e Evaluar la capacidad del Sistema de Gestion de la Calidad para cumplir los

objetivos de la calidad.

e Evaluar la eficacia de la implementacion de la documentacion de los procesos

de Cartera, Ventas, Exportaciones y Planta de Incubacion.

¢ Identificar las mejoras potenciales del Sistema de Gestion.

Alcance: Esta auditoria abarco la documentacion y el funcionamiento del Sistema
de Gestion de los Procesos de las areas de Cartera, Ventas, comercio exterior y
Planta de Incubacién. Es necesario aclarar que esta auditoria no abarc6 a todos
los procesos de apoyo debido a que algunos de estos procesos no se
documentaron debido a la extensién de la empresa y el enfoque del Sistema de
Gestion de la Calidad, este es encaminado a la comercializacion de los productos

avicolas.

Las empresas comercializadoras deben garantizar niveles de calidad de sus
productos, cuando ellas no lo producen buscan establecer relaciones con
proveedores certificados y reconocidos en el mercado competitivo. Incubadora
Santander S.A. es una empresa con integracién en la cadena productiva y debe
asegurar los niveles y estandares de calidad en el proceso de produccién que se
constituyen en uno de los procesos de apoyo como se muestra en el Mapa de

Procesos, Figura 7, produccion se encuentra localizada en varios puntos
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geograficos y dividida en diferentes areas o secciones como son Planta de
Incubacion ubicada en el kilbmetro 6 via Girén, Planta de alimentos, Bodega y
Kike's ubicada en el kilbmetro 5 via palenque y diferentes Granjas de Abuelos,
Reproductores y de Produccion de huevo comercial las cuales se encuentran
ubicadas algunas en la Mesa de los Santos y otras en el Municipio de Lebrija,
debido a esto se dificulto el trabajo en todo las areas de la produccion y algunos

procesos de apoyo como Compras.

Cuadro 33. Procedimientos a auditar.

CODIGO PROCEDIMIENTO
PR-GCO-PEM-01 PENETRACION DE MERCADOS
PR-GCO-CAR-01 VINCULACION COMERCIAL
PR-GCO-CAR-02 ESTUDIO DE CREDITO Y ASIGNACION DE CUPO
PR-GCO-VEN-01 VENTAS LINEA COMERCIAL
PR-GCO-VEN-02 VENTAS LINEA INCUBACION
PR-GCO-VEN-03 VENTAS DE OTROS PRODUCTOS
PR-GCO-CAR-03 RECAUDO DE CARTERA
PR-GCO-EXP-01 EXPORTACIONES
PR-GPR-INC-01 RECEPCION Y ALMACENAMIENTO DE HUEVO FERTIL
PR-GPR-INC-02 ASENTAMIENTO(INCUBACION)
PR-GPR-INC-03 CARGUE Y MONITOREO
PR-GPR-INC-04 TRANSFERENCIA
PR-GPR-INC-05 NACIMIENTO
PR-GPR-INC-06 EMPAQUE Y DESPACHO
PR-GPR-INC-07 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME
PR-GPR-INC-08 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
CODIGO INSTRUCTIVO
IT-GCO-CAR-01 MANEJO DEL SISTEMA DE CARTERA Y VENTAS
IT-GCO-CAR-02 ESTUDIO DE CREDITO
IT-GCO-CAR-03 CONSTITUCION DE GARANTIAS REALES
IT-GCO-CAR-04 MANEJO DE FUELLE MANUAL DE CARTERA
CODIGO DOCUMENTOS
MC-PRE-SGC-01 MANUAL DE LA CALIDAD
FORMATOS RELACIONADOS CON LOS
PROCEDIMIENTOS
MANUAL DE FUNCIONES
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Viabilidad de la Auditoria:

La viabilidad de la auditoria estuvo fundamentada en:

¢ Informacién suficiente y oportuna: el mantener dos copias de la documentacién
una en cada area y otra a disposicion de la consulta de la asesora, la direccion,
la representante de la presidencia y el equipo auditor facilita el estudio de la

documentacion permitiendo realizar un buen proceso de auditoria.

e Cooperacion Adecuada del Auditado: la actitud del personal fue positiva y
reflejo compromiso para desarrollar las labores pertinentes, esta actitud ha sido
impulsada durante la sensibilizacion de parte del Grupo ISO mediante
capacitaciones brindando bases tedrico practicas. Los jefes de cada una de las
secciones auditadas han tenido un aporte importante en el desarrollo normal de

la auditoria y el seguimiento de esta.

¢ Disponibilidad de Tiempo y Recursos: en una reunion entre el equipo auditor y
los acompafantes se acordoé el dia y hora de la auditoria, asi como el programa
a seguir, los dias 28 y 29 de Julio en una jornada de 8 horas por dia. El equipo
auditor tuvo a su disposicion de los recursos logisticos necesarios como

papeleria, equipo de computo, servicio de cafeteria y otros.

10.2 PREPARACION DE ACTIVIDADES DE AUDITORIA IN SITU

Plan de Auditoria: en Incubadora Santander S.A. se ha tomado la decision de
realizar una auditoria en el momento en que las mejoras establecidas tengan el
tiempo necesario para ser asimiladas y evaluadas, cuando el Sistema de Gestion
de la Calidad este en pleno funcionamiento se deben realizar 2 auditorias al afio a
cada proceso, para ello debe determinar un programa de auditoria y formar

auditores internos que apoyen este programa.
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Para la auditoria efectuada la Ingeniera Ana Milena Paez y la Representante de
Presidencia quienes conforman el equipo auditor utilizaron el formato de Plan de

Auditoria Interna.

e Asignacion de Trabajos: debido a que uno de los inconvenientes de la auditoria
se presentaba en el hecho que el equipo auditor esta conformado solo por dos
personas, estas se dividieron las tareas teniendo en cuenta la labor que cada

una desempefia en sus respectivos cargos laborales.

e Revisibn de Documentos: el dia 21 de Julio el equipo auditor obtuvo la
documentacion necesaria facilitando el proceso de preparacion de la auditoria,

ya que se contaba con tiempo suficiente (7 dias) para prepararla.

e Documentos de Trabajo: se prepararon los documentos segun los cargos a
auditar y las preguntas que harian parte del cuestionario de evaluacion interna,
convirtiéndose en el soporte y guia para las entrevistas directas con el personal
auditado, de igual manera se registro la evaluacion de los procedimientos

auditados y los resultados obtenidos.

10.3 REALIZACION DE ACTIVIDADES DE AUDITORIA

e Reunién de Apertura: Elinicio de la auditoria en el primer dia estuvo marcado
por una reunion realizada entre el equipo auditor y las personas de los procesos
a Auditar (Procesos de las areas de Cartera, Ventas y Comercio Exterior). En
esta reunion se efectlo la presentacion del equipo auditor, se confirmé el
cronograma, los objetivos y alcance de la auditoria, asi como las actividades
que se desarrollarian durante esta. Se confirmo la presencia de los guias o
acompafantes estableciendo de manera clara sus funciones y/o

responsabilidades a lo largo del desarrollo de la auditoria.
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Cuadro 34. Asistentes a Reunion de Apertura primer dia.

NOMBRE

CARGO/ROL

AREA

ANA MILENA PAEZ

AUDITOR LIDER

FRANCY CALA GOMEZ

AUDITOR

LUZ STELLA GALINDO

JEFE DE CARTERA

CREDITO Y CARTERA

MONICA VARGAS

JEFE VENTAS COMERCIAL

VENTAS HUEVO COMERCIAL

CAROLINA PORRAS

AUXILIAR DE VENTAS

VENTAS HUEVO COMERCIAL

SANDRA CALDERON

ASISTENTE DE VENTAS

VENTAS LINEA INCUBACION

GLORIA GONZALEZ

AUXILIAR EXPORTACIONES

COMERCIO EXTERIOR

WILSON ARANDO SUAREZ

AUXILIAR DE CARTERA

CREDITO Y CARTERA

LILIANA GUIZA

AUXILIAR DE CARTERA

CREDITO Y CARTERA

NANCY MUNOZ

AUXILIAR DE CARTERA

CREDITO Y CARTERA

MARIA HELENA MARTINEZ

ASISTENTE DE CARTERA

CREDITO Y CARTERA

MARTHA ISABEL OLAYA ACOMPANANTE
PABLO EFRAIN MARQUEZ ACOMPANANTE
FERNANDO BARRIOS MEZA ACOMPANANTE

La reunion realizada el segundo dia fue dirigida para el personal de la Planta de
Incubacion, donde asistieron el Administrador de la Planta, el Supervisor Técnico,
el Representante del Comité de Trabajo y el Representante del comité

administrativo por parte de los operarios. Véase Cuadro 35.
Las reuniones de apertura se realizaron el 28 de Julio para los procesos de las

areas de Cartera, Ventas y Comercio Exterior, y el 29 de Julio para los procesos

de la Planta de Incubacion.
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Cuadro 35. Asistencia a Reunién de Apertura segundo dia.

NOMBRE

CARGO/ROL

AREA

ANA MILENA PAEZ

AUDITOR LIDER

FRANCY CALA GOMEZ

AUDITOR

LUIS FERNANDO CHACON

ADMINISTRADOR

PLANTA DE INCUBACION

OCTAVIO HURTADO

SUPERVISOR TECNICO

PLANTA DE INCUBACION

ORLANDO GUZMAN

REP. COMITE ADMINISTRATIVO

PLANTA DE INCUBACION

MARIANA PATINO

REP. COMITE DE TRABAJO

PLANTA DE INCUBACION

LIDIA' SMITH FORERO SECRETARIA PLANTA DE INCUBACION
MARTHA ISABEL OLAYA ACOMPANANTE
FERNANDO BARRIOS MEZA ACOMPANANTE

Se acord6 que el dia 9 de agosto se realizaria el reporte de la auditoria por parte

del equipo auditor.

e Comunicacién: El equipo auditor decidio realizar dos reuniones entre ellos por

jornada, es decir, por cada dia de auditoria se reunieron 2 veces, una vez en las
horas de la mafiana y la otra en las horas de la tarde, la finalidad de estas era
intercambiar informacion, medir el progreso, revisar y/o analizar los
inconvenientes presentados, y de ser necesario reasignar o distribuir el trabajo.

Recoleccién y verificacion de la Documentacién: El equipo auditor
entrevistdo a los jefes de cada seccion y a los operarios u auxiliares, estas
entrevistas facilitaron las actividades de la auditoria gracias a la colaboraciéon

presentada por el personal auditado.

Debido a que los dias escogidos para la auditoria eran de los dias de mayor

ocupacion se permiti0 observar de manera directa las actividades y las

condiciones en las cuales las personas desarrollan su trabajo.
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Se revisoO la Politica de la Calidad, los objetivos de la Calidad, Procedimientos,

instructivos, Manual de Funciones, registros, formatos, etc.

Esta informacion fue recolectada y verificada para obtener evidencias de la

auditoria que analizados con los criterios establecidos en el Plan de la auditoria,

genero unos hallazgos que posteriormente fueron analizados.

e Hallazgos de la Auditoria: Los hallazgos pueden indicar conformidad o no
conformidad en cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de la
Calidad, permitiendo establecer las posibles mejoras, estas no conformidades

fueron registradas en el Formato de Informe de No Conformidades y Acciones

Correctivas. (Ver Cuadros 37 y 38).

e Reunion de Cierre: El equipo auditor se reunieron antes de la reunion de

cierre de las jornadas del 28 y 29 de Julio con el objeto de :

0 Revisar los hallazgos contra los Objetivos de la Auditoria.

o0 Acordar las conclusiones de la auditoria.

o Preparar recomendaciones y decidir las acciones complementarias a

la auditoria.

o Programar la fecha de entrega del reporte de la auditoria.

o Agradecer el apoyo de los jefes de cada area y de los responsables

de cada uno de los procesos auditados.
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Cuadro 36. Criterios de |la Auditoria.

NUMERAL REQUISITOS SE DA CUMPLIMIENTO CON
4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Mapa de procesos del Sistema de Gestién de la calidad, enfocado al proceso de comercializacion
Caracterizacion de los procesos de realizacion de servicios
a1 |reouisiTos cENERALES Estructura documental de los procesos de realizacion de servicios, algunos procesos de apoyo como
Jmantenimiento, y parte del Proceso de Produccion.
Manual de funciones y los requerimientos minimos de competencia
Procedimientos de acciones correctivas y procedimiento de acciones preventivas
4.2 IREQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
Propuesta de la Politica de la Calidad, Objetivos de la Calidad, Borrador del Manual de la Calidad
Y GENERALIDADES Procedimientos documentados segln esta norma, Estructura Documental Comercializacion, Procesos de
apoyo (mantenimiento, produccién-Planta de Incubacién-exportaciones, procesos Sanitarios)
Formatos, Registros de las actividades relacionados con las actividades de los procesos.
422 IManual de 1a calidad Borrador o Propuesta del Manual de la Calidad donde se muestra el Mapa de Procesos, procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad, caracterizacion de los procesos, Identificacion y Trazabilidad
423 Control de Documentos Procedimiento de Control de Documentos, Listado Maestro de Documentos
4.2.4 Control de los Registros Procedimiento de Control de Registros, Listado Maestro de Registros
5 IRESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
Propuesta del Manual de la Calidad
Propuesta de la Politica de la Calidad
51 COMPROMISO DE LA DIRECCION Objetivos de la Calidad
Estructura documental de los procesos de realizacion de servicios, algunos procesos de apoyo
como: mantenimiento, produccion-Planta de Incubacion-exportaciones, procesos Sanitarios
5.2 JENFOQUE AL CLIENTE Formato de la Voz del Cliente y Propuesta de servico Post- venta
5.3 IPOLITICA DE LA CALIDAD Propuesta de la Politica de La Calidad
54 IPLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la Calidad Objetivos de la calidad e Indicadores de Gestion.
5.4.2 |Planificacic’)n del Sistema de Gestion Cumplimiento del Requisito 4.1 de la Norma ISO 9001:2000, Objetivos de la Calidad
55 IRESPONSABIITIDAD, AUTORIDAD,
COMUNICACION
551 Responsabilidad y autoridad Organigrama institucional, Responsabilidades laborales establecidas en procedimientos, instructivos de
I trabajo y en el manual de funciones.
5.5.2 |Representante de la Direccion Manual de funciones, Representante de la Presidencia
5.5.3 Comunicacioén Interna Organigrama Institucional, manual de cargos y apoyo en sistemas de informacién
5.6 JREVISION POR LA DIRECCION




NUMERAL REQUISITOS SE DA CUMPLIMIENTO CON
5.6.1 Generalidades Actas de la Reuniones
5.6.2 Informacion para la Revision Actas de la Reuniones
5.6.3 Resultados de la Revision Actas de la Reuniones
6 GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISION DE RECURSOS Algunos procesos de apoyo, estructura documental del proceso de comercializacion, procedimiento de
Jmantenimiento, Sanitarios.
6.2 RECURSOS HUMANOS
6.2.1 Generalidades Competencia del personal, Tabla de requerimientos minimos, Manual de Funciones
- Competencia, Toma de Conciencia y Formacién IManual de Funciones, requerimientos minimos de Competencia, foormato de competencia y de calificacion
del personal, formato de andlisis ocupacional, formato de control de asistencia de capacitaciones
6.3 INFRAESTRUCTURA JProcedimiento de Mantenimiento, Programa de Mantenimiento de Preventivo
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO Informacion Infraestructura y Recursos utilizados en INCUBADORA SANTANDER S.A. presentadas en el
IManual de la Calidad
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
Estructura documental del proceso de omercializacién, procedimientos, sanitarios, y procesos de apoyo.
71 PLANIFICACION DE L A REALIZACION DEL Fichas Técnicas de los Productos y servicios prestados
PRODUCTO Y/O SERVICIO Plan de la Calidad
Formatos y registros relacionados con las actividades asociados al proceso
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
791 Detgrminacién de los requisitos relacionados con |Fichas Técnicas de los Productos y servicios prestados
el cliente Manual de la calidad de INCUBADORA SANTANDER S.A.
7992 Revision de los requisitos Relacionados con el |Fichas Técnicas de los Productos y servicios prestados
producto
723 Comunicacién con el cliente |Fichas Técnicas de los Productos y servicios prestados
Manual de la calidad, Formato de la Voz del Cliente
7.3 DISENO Y DESARROLLO INO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.
7.3.1 Planificacion del Disefio y Desarrollo INO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.
7.3.2 Elementos Entrada para el Disefio y Desarrollo INO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.
7.3.3 Resultados de Disefio y desarrollo INO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.
734 Revision del disefio y Desarrollo NO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.
7.35 Verificacion del Disefio y Desarrollo JNO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.
7.3.6 Validacion del Disefio y Desarrollo INO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.
7.3.7 Control de los cambios de Disefio y Desarrollo INO APLICA PARA INCUBADORA SANTANDER S.A.




NUMERAL REQUISITOS SE DA CUMPLIMIENTO CON
7.4 COMPRAS
74.1 JProceso de Compras Procedimiento de Compras
7.4.2 Informacion de las Compras Procedimiento de Compras, Fichas Técnicas de productos e insumos requeridos
743 Verificacion de los Productos comprados Procedimiento de Compras, requerimientos minimos de competencia
75 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
Estructura documental del proceso de omercializacion, procedimientos, sanitarios, y procesos de apoyo.
751 Control de la Produccion y Prestacion del Servicio JFichas Técnicas de los Productos y servicios prestados
Programa de Mantenimiento Preventivo
Estructura documental del proceso de omercializacién, procedimientos, sanitarios, y procesos de apoyo.
7.5.2 ValiQaciQr) de los procesos de producciony Formato de calificacion del personal, Manual de Funciones
JRealizacion del Servicio
La voz del Cliente, Propuesta de Servicio Post Venta
7.5.3 Identificacién y Trazabilidad Manual de la Calidad, Identificaciéon y Trazabilidad
754 JPropiedad del Cliente Manual de la Calidad, Identificacion y Trazabilidad
755 IPreservacién del Producto Estructura documental del proceso de omercializacion, procedimientos, sanitarios, y procesos de apoyo.
Identificacion y Trazabilidad
76 CONTROL DE LOS DISPQSITIVOS DE Plan de Mantenimiento Preventivo, Procedimiento de Mantenimiento, Procedimeinto de Calibraciéon. Ficha
SEGUIMIENTO Y MEDICION técnica para equipos. Formato de Hojas de vida para equipos
8 IMEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES Procedimiento de Acciones Preventivas, Correctivas
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del Cliente La Voz del cliente, Propuesta del Servicio Post Venta
8.2.2 Auditoria Interna Procedimiento de Auditorias Internas
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos Plan de Calidad, Procedimento de acciones Preventivas y procedimentos de acciones correctivas
8.2.4 Seguimiento y medicion del Producto Plan de Calidad, Procedimento de acciones Preventivas y procedimentos de acciones correctivas
8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME Procedimiento de Control del producto No conforme
8.4 ANALISIS DE DATOS Indicadores de Gestion de la Calidad
8.5 |MEJORA
85.1 IMejora Continua Actas de reuniones de comité de la calidad
8.5.2 Accion Correctiva Procedimiento de Acciones Correctivas, seguimiento a las acciones tomadas
8.5.3 Accién Preventiva Procedimiento de Acciones Preventivas, seguimiento a las acciones tomadas
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Cuadro 37.

Hallazgos de la Auditoria.

NUMERAL

REQUISITOS

7

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1

REQUISITOS GENERALES

NC

INCUBADORA SANTANDER S.A. comenz6 a brindar funcionamiento al Sistema de Gestion de la
Calidad el cual fue implementado por los autores de este proyecto. Los procesos para el Sistema de
Gestion se han identificado, se han determinado las secuencia e interacciones de estos, pero en
algunos procesos se nota la carencia de compromisos de parte de la direccién, como es el caso de
Jlos procesos de compra y produccién, y la aprobacién de documentos como el Manual de la Calidad,
Politica y Objetivos de la Calidad.

4.2

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

GENERALIDADES

NC

A pesar de que existen propuestas de la politica y Objetivos de la Calidad, estas ain no han sido|
aprobadas por la direccién debido a que no se ha dispuesto del tiempo adecuado para el sistema de
gestion. Existe una propuesta del Manual de Calidad que no ha sido aprobada por que falta|
documentar algunos procesos de las diferentes secciones de produccidn. Los procesos|
documentados han sido aprobados por los duefios de los procesos y los jefes de cada seccién o
area. Existen procedimientos documentados del control de documentos y control de registros.

Manual de la Calidad

NC

Existe un borrador o Propuesta del manual de la calidad que contiene el alcance del sistema de
Gestion de la Calidad, la justificacion de las exclusiones y enuncia los procedimientos establecidos|
para el sistema de gestion, la interaccion de los procesos y evidenciado con el mapa de Procesos,|
Este ain no ha sido aprobado por la direccién debido a que no se han documentado todos los|
procesos de las diferentes areas o secciones de produccion, lo que afecta el seguimiento y medicion
del Producto y puede repercutir el servicio prestado a los clientes, afectando el proceso de
comercializacion.

Control de Documentos

Existe un Procedimiento para el Control de Documentos, donde se definen los controles para |4
aprobacion , revision, actualizacion, aprobacion de los documentos, asimismo como el control de|
cambios, revision actual, disponibilidad en sitios adecuados de las versiones pertinentes de los
documentos, que se encuentren legibles, identificables y se prevenga el uso no intencionado de los
documentos obsoletos.

Control de los Registros

Existe un Procedimiento para el Control de los Registros , en este se detallan los controles
necesarios para la identificacién, almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencién y
la disposicion final de los registros. Este procedimiento proporciona evidencia de la conformidad de
los requisitos

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

51

COMPROMISO DE LA DIRECCION

NC

La alta direccion ha mostrados sus intenciones con la puesta en marcha de la decision de
Implementar un Sistema de Gestion de la Calidad con miras de una futura certificacién, pero esto no
es suficiente se necesita de una mayor disposicién de tiempo para la aprobacién y divulgacion de las
Jpropuestas de la politica y Objetivos de la Calidad

5.2

ENFOQUE AL CLIENTE

NC

A pesar de la implementacion del formato de la Voz del Cliente, la alta direccion sélo mira al cliente|
con fines econdmicos procurando obtener las mejores utilidades posibles, los requisitos del cliente
no son comunicados a toda la organizacion y se carece de un servicio post venta que procure|
realizar un seguimiento y medir la satisfaccion del cliente respecto al servicio y productos ofrecidos.
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La alta direcciéon no ha mostrado el interés adecuado para la aprobacién de una Politica de g
Calidad Propuesta y que recoge las intenciones de la organizacion por lo menos las manifestadas 4

POLITICA DE LA CALIDAD . . . . .
53 NC traves de la Representante de la Presidencia, por lo tanto esta no ha podido ser divulgada en toda la|
organizacion.
5.4 PLANIFICACION
Estos se encuentran definidos en la propuesta del manual de la calidad, estos son coherentes con la
5.4.1 Objetivos de la Calidad ¢ [propuesta de la Politica de la calidad y son medidos con indicadores de gestion, los cuales se estan
llevando algunos en los diferentes procesos documentados.
Los requisitos establecidos en el Numeral 4.1 en la Norma ISO 9001:2000 no se les ha dado total
5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion NC Jcumplimiento, lo que afecta notablemente la eficacia del sistema de gestion.
55 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD, COMUNICACION
Las responsabmdades se encuentran consignadas en el Manual de Funciones, cada area posee una
551 Responsabilidad y autoridad ¢ [copia d_e gste facilitando Ia_ divulgacion a. las per;ongs mteresadas, ademas se apoya en los
Iprocedlmlentos e Instructivos y el organigrama institucional.
La alta direccion defini6 una persona que cumple con las funciones del representante de Ia|
presidencia, velando por que se establezcan, implementen y mantengan los procesos necesarios|
552 Representante de la Direccion ¢ [para el funcionamiento del Sistema de Gestion e informar de los avances y dificultades a la direccion|
de la organizacion.
Se encuentra garantizada con procesos de comunicacion apropiados, uso del manual de funciones,|
5.5.3 Comunicacion Interna C [funcionamiento del organigrama institucional y apoyados en tecnologias de informacion.
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
La alta direccién debe a intervalos planificados revisar el sistema de gestién de la calidad, para|
56.1 Generalidades c [asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia continua. Esta revision en este momento estd
a cargo de la Representante de la Presidencia.
Se poseen registros de las reuniones del grupo ISO donde se registran cambios en el Sistema de
5.6.2 Informacion para la revision C [Gestion para la mejora y cambios que se planean.
se poseen actas que brindan informacion sobre las mejoras y el seguimiento de estas, pero se debe]
5.6.3 Resultados de la Revision C [resaltar que esta revision es realizada por la Representante de la Presidencia con la asesoria de g
Ingeniera Myriam Salcedo.
6 GESTION DE LOS RECURSOS
La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para implementar el sistema de
Gestion de la Calidad, pero sélo busca la mejora de los procesos cuando estos le ofrecen beneficios|
6.1 PROVISION DE RECURSOS NC [de tipo econémico, pero existen varios procesos de apoyo que aln se encuentran sin documentar o
su documentacién no ha sido aprobada lo que impide establecer un control adecuado de los|
Iprocesos.
6.2 RECURSOS HUMANOS 1
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El Manual de Funciones, los requerimientos minimos, la propuesta de un Plan de capacitacion|

6.2.1 Generalidades NC JAnual. Pero gran parte del personal no cumple con los requerimientos minimos de educacion
formacion.
Existe evidencia dada por el Manual de Funciones de los requerimientos o parametros minimos de
622 Competencia, Toma de Conciencia y Formacién NG Habilidad, Experiencia, E'd'ucacié,n ly aptitud. Valg la pena aclarar que existgn muchos empleados que|
no cumplen con los requisitos minimos establecidos en el manual de funciones.
|.Ia infraestructura necesita respaldarse con procedimientos de apoyo como el de mantenimiento y el
6.3 INFRAESTRUCTURA NC de Calibracic’m, este L]Jtimo no se encugrltra documentado y el primero no se ha determinado para
toda las secciones o areas de produccion.
No existen evidencias concretas de ello debido a que el Manual de la Calidad no se encuentra
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO NC Japrobado, pero es soportado por el manual de funciones y un programa de capacitaciéon anual, asi
como la implementacion de tecnologia de punta.
7 REALIZACION DEL PRODUCTO
Funcionamiento evidenciado de Fichas Técnicas de los Productos y servicios ofrecidos, también con|
71 PLANIFICACION DE L A REALIZACION DEL NC la propuesta de la politica y objetivos de la calidad. Se posee estructura documental del Proceso de|
PRODUCTO Y/O SERVICIO comercializacién y de algunos procesos de apoyo, pro no existe un manual de registros de la Calidad
ni un Plan de la calidad que soporte esta planificacion.
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
Es evidenciado por el funcionamiento de las Fichas Técnicas de los productos y servicios ofrecidos,
791 Determinacion de los requisitos relacionados con el c debido a que en estas se detallan los requisitos exigidos por el cliente, pero no existe un plan parg|
- cliente su seguimiento y la medicion de su satisfaccién como lo exige el numeral 8.2.1 de la norma
Es evidenciado pro el Funcionamiento de las Fichas Técnicas de los productos y servicios ofrecidos,
7922 Revision de los Requisitos relacionados con el producto] ¢ debido g}que en estas se detallan los rquisitos exigidos por el f:liente y las carac_terfﬁticas de
produccion, el personal de ventas determina y acuerda los parametros de negociacién en el
momento de la venta.
No es adecuada, la mayoria de las veces que se logra comunicar con ellos se debe a que estos se
contactan para manifestar sus inquietudes o establecer sus necesiades, o cuando en venta
necesitan dar rotacién al inventario, a pesar de haberse implementado el formato de la Voz del
723 Comunicacién con el cliente NC Lcliente que intenta recoger estas inquietudes e inconformidades del cliente este no esta siendo
analizado de manera adecuada, se hacen muchas correcciones pero pocas acciones correctivas al
Jrespecto.
7.3 DISENO Y DESARROLLO
7.3.1 Planificacion del Diseno y Desarrollo
7.3.2 Elementos Entrada para el Disefio y Desarrollo
7.3.3 Resultados de Disefo y desarrollo
734 Revision del disefio y Desarrollo
7.3.5 Verificacion del Diseno y Desarrollo
7.3.6 Validacion del Diseno y Desarrollo
7.3.7 Control de los cambios de Diseno y Desarrollo
7.4 COMPRAS
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No existen evidencias de la documentacion, establecimiento e implementacion de las fichas
técnicas de los productos requeridos para el funcionamiento normal de la empresa, no existe una
metodologia clara para la evaluacion y seleccion de los proveedores, los regeurimientos del personal

7.4.1 Proceso de Compras NC . ) . :
estan dados en el manual de funciones y estos son subcontratados por la cooperativa de trabajo
ISSACOOP.
) No existen evidencias de la informacién o lo adecuada que esta es debido a que no hay un
7.4.2 Informacion de las Compras NC Jprocedimiento documentado de esta area.
Esta se realiza de una manera somera, pero sus registros o no son adecuados o0 no existe el control
7.4.3 Verificacion de los Productos comprados NC [adecuado para estos, vale la pena resaltar que se cuenta con un software que facilita el flujo de
Jinformacion entre las demas areas y las personas responsables de este proceso.
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
La organizacién planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion del servicio con una metodologia
casi estandarizadaa lo largo de los afios, en este momento es evidenciada con las fichas técnicas de
751 Control de la Produccién y Prestacién del Servicio los productos y servicos, asi cc.)m.o la estructurg ,documental del pro_c'eso de comermahzacmn.
procesos de apoyo como mantenimiento y produccién-Planta de Incubacion-. pero se hace necesario|
tener un Plan de calibracién, Procedimiento de residuos sélidos, liquidos y programas de Buenas
practicas de manufactura.
La Organizacion valida los procesos y la prestacion de servicios después de su entrega al
752 Validacion de los procesos de produccion y Realizacion c consumidor final, mediante los requisitos de los registros y la revalidacion del cliente, esto se
h del Servicio soporta en la implementacion de los rpocedimientos, instructivos y la competencia del personal.
Esta Identificacion se evidencia con el procedimiento de identificacion y Trazabmdad, pero este s6lo|
e . esta documentadado para la planta de Incubacion mostrando los medios adecuados y el tratamiento|
753 Identificacion y Trazabilidad C s ) o .
que se le da al producto, permitiendo realizar seguimiento y medicién
Se cuidan los bienes del cliente mientras estan bajo el control de INCUBADORA SANTANDER S.A.|
. . esta propiedad es identificada, verificada, protegida y cuidada, este es soportado por los
754 Propiedad del Cliente c procedimientos de Identificacion y trazabilidad asi como los necesarios para realizar las actividades|
propias de la Planta de Incubacion.
La organizacion evidencia la preservacion del producto mediante procesos internos y la entrega al
755 Preservacion del Producto c destlpg prgylsto en cafia una de las estructuras documentales, asegurada por los procedimientos de
Identificacion y trazabiidad y el de Control de Producto No Conforme
76 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE NC No existe un procedimiento documentado, ni actividades estandarizadas de la calibracién de los|
’ SEGUIMIENTO Y MEDICION equipos, muchos equipos no utilizan los principios de incertidumbre adecuados para realizar |g
calibracion, ademas no se poseen registros adecuados o controlados de la calibracion realizada.
8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
Se evidencia por el establecimiento y seguimiento de indicadores de gestion y la implementacion de|
8.1 GENERALIDADES NC lios procedimientos de acciones correctivas y preventivas, pero estos se encuenran documentados

divulgados pero no estan en pleno funcionamiento.
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8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
Aunque se esta diligenciado el formato de la Voz del Cliente, no se toman decisiones que lleven &
8.2.1 Satisfaccion del Cliente NC [atacar la causa de los problemas ahi encontrados, no existe un procedimiento de Servicio Post
venta.
Existe un procedimiento de auditorias Internas donde se establece los pardmetros y la metodologia
8.2.2 Auditoria Interna C [necesaria para realizarlas.
Se evidencia con los Procedimientos de Acciones Correctivas, Preventivas y Control de producto No|
8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos C [Conforme, aunque es necesario un Plan de Calidad que no se encuentra documentado
Se evidencia con los Procedimientos de Acciones Correctivas, Preventivas y Control de producto N
8.2.4 Seguimiento y medicién del Producto C [Conforme, aunque es necesario un Plan de Calidad que no se encuentra documentado
Existe Un Procedimento documentado para la Planta de Incubaciéon donde se establece las|
actividades de control que se deben establecer y tener en cuenta para evitar que el producto que no|
83 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME c cumpla conllas caracter|st|ca§ adec.u,adas sea entrggado o usado _de manera n(_)llntencmnal, ademas
de los parametros para su liberacion o aceptacién de uso bajo la concesion de una autoridad|
Jpermanente.
Evidenciados por el seguimiento a indicadores, aunque este no es realizado con la rigurosidad|
8.4 ANALISIS DE DATOS NC [debida ni todos los indicadores documentados estan siendo utilizados
8.5 MEJORA
. . No existe una evidencia adecuada del seguimiento a todos los indicadores y del uso de una Politica
8.5.1 Mejora Continua C )
de calidad coherente
Existe un Procedimiento documentado de acciones correctivas que describe los los requisitos para
85.2 Accion Correctiva c [definir las no conformidades, eliminar sus causas, y realizar el seguimiento de las acciones tomadas
Existe un Procedimiento documentado de acciones preventivas que describe los los requisitos para|
8.5.3 Accion Preventiva C [definir las no conformidades potenciales, prevenir su ocurrencia, y realizar el seguimiento de las|

acciones tomadas
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10.4 PREPARACION, APROBACION Y DISTRIBUCION DEL REPORTE DE
AUDITORIA

Ana Milena Paez Camacho como lider del equipo auditor fue la persona
responsable de preparar el contenido del reporte de auditoria, el cual proporcion6

un registro claro y completo de esta.

El dia acordado para la entrega del reporte fue el 9 de agosto de 2004.

Ver Reporte de Auditoria en el Cuadro 38.

10.5 TERMINACION DE LA AUDITORIA

Los documentos y pruebas recogidas en la auditoria fueron retenidas como
evidencias de la misma, pero estas no se pueden revelar sin la aprobacion del
Representante de la Presidencia, el fin de la auditoria estuvo dado por la entrega
formal del reporte de la auditoria.

10.6 ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS A LA AUDITORIA

Las conclusiones de la auditoria que conllevaron a determinar acciones
correctivas deben ser realizadas en los tiempos definidos y acordados con los

auditados. Estas se encuentran registradas en el informe de No Conformidades y

acciones Correctivas.
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Cuadro 38. Reporte Auditorias Internas.

— INCUBADORA SANTANDER S.A. |Codigo: FO-PRE-SGC-05
I FORMATO Edicion: 01
REPORTE AUDITORIAS INTERNAS Pagina: 1de 1
Fecha: 28 y 29 de Julio Lugar: INCUBADORA SANTANDER S.A.

Resumen de Auditoria:
INCUBADORA SANTANDER S.A. Da cumplimiento a su Sistema de Gestién de la Calidad en los siguientes
numerales de la Norma ISO 9001:2000:

4.2.3 Control de Documentos

4.2.4 Control de Registros

5.4.1 Objetivos de la Calidad

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

5.5.2 Representante de la Direccién

5.5.3 Comunicacién Interna

5.6 Revisién por la Direccion

5.6.1 Generalidades

5.6.2 Informacion para la Revision

5.6.3 Resultados de la Revision

7.2.1 Determinacion de los requisitos Relacionados con el Producto
7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con los Productos
7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccién y de la Prestacion del Servicio
7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del Producto

8.2.2 Auditoria Interna

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

8.2.4 Seguimiento y Medicién del Producto

8.3 Control del Producto No Conforme

8.5.1 Mejora Continua

8.5.2 Accién Correctiva

8.5.3 Accidn Preventiva

El numeral 7.3 no aplicay los numerales restantes se consideran no conformidades mayores

Conclusiones:
Se esta fallando en la satisfaccion del cliente, este sélo se mira con fines comerciales sin pensar en una
relacion a largo plazo de mutuo beneficio.

El compromiso de la Alta direccién a que se ha manifestado a lo largo del proceso no es el suficiente ni el
adecuado para obtener un éptimo desempefio del SGC de la empresa.

Existen Procesos de apoyo sin documentar debido a que no se ha asignado personal para la documentacioén
de estos, o el asignado para la documentacion del SGC es insuficiente debido a la extensién e integracién en
la cadena productiva de la empresa.

En este momento la documentacién existente no puede garantizar la eficacia del SGC, debido a que no es
suficiente mientras existan procesos sin documentacion ni control.

Recomendaciones:

*Disponer de mayor Recurso Humano para la documentacién de los procesos en los puntos necesarios.
*Capacitar y Formar aquel personal que no cumpla con los requisitos minimos.

*Establecer parametros que permitan el cumplimiento de Requisitos de ley o aquellos pertinentes al sector
*La Alta direcciéon debe Mostrar una mayor disposicién con compromiso y con asignacion de recursos
*Continuar con el levantamiento del SGC, asi como su mejora continua, para garantizar el éxito de este.
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Con miras de dar soluciones a las conformidades se tomaron algunas acciones

que seran evaluadas para determinar su efectividad, entre otras se encuentran las

siguientes:

Iniciar el levantamiento de la estructura documental y la implementacion de
esta en otras secciones de produccion como son las granjas de cria, levante y
produccion de huevo fértil y comercial, ademas de la Planta de alimentos y la
Bodega kike’s, para esto es necesario que dos personas se encarguen de esta
labor. Esta accion tendrd un tiempo de 6 meses para su evaluacion y

determinar si ésta se cierra.

Se debe establecer un programa de calibracién, conteniendo recursos, tiempo
y responsables debidamente definidos, en primera medida se tiene que trabajar
con la incertidumbre, que es punto fundamental en la calibracién e equipos y
con lo cual no se cuenta ni se ha tenido presente en la organizacion. Esta
accion tendra un tiempo de 9 meses debido a lo numerosos del personal de
mantenimiento y la gran cantidad de equipos, se le dara cierre a esta accion

cuando el programa entre en funcionamiento.

Debe determinarse un Plan de calidad, en primera medida este se elaborara en
la Planta de Incubacion y este servirh como ejemplo para las otras secciones
de produccion, para esta accion se tiene mes y medio para evidenciar

resultados.

Al personal se le brindara la formacién adecuada para cumplir con las
competencias descritas en el manual de funciones, aunque esta ya se inicié en
todas las secciones de la empresa que lo requerian no todas las personas que
lo requieren estan tomando las clases de alfabetizacion, por lo que se debe
concienciar y lograr que todas las personas que necesiten entre en el ciclo de
formacion, para esto se tiene un tiempo de 3 meses y para que estos alcancen
los requisitos minimos pasara un tiempo comprendido entre afio y medio y dos

anos.
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Implementar un servicio post venta, el cual incluya la recepcién y atencion de
guejas y reclamos, y un seguimiento a la respuesta de estas quejas y reclamos
asi como del servicio que se le ofrece al cliente, en primera instancia se creera
un correo electronico destinado solo para la atencién del cliente, de esta
manera el cliente puede comunicar sus inquietudes o al personal de la
empresa que se encargara de hacerla llegar a este correo. Hay que concienciar
al personal de venta para que realice un seguimiento al cliente en primera
medida via telefénica y cuando sea posible visitarlo, para facilitar el flujo de

informacion se seguiré utilizando el formato de la voz del cliente.

Asegurarse que el Comité de la calidad si funciona de manera correcta, para
que se encarguen de tomar las acciones necesarias sobre todo en lo que

respecta con la atencion del cliente.

Facilitar la gestion del proceso de compras, para ello se debe establecer un
procedimiento y controles adecuados para la gestion y para dar cumplimiento a
los requisitos que se establecen en el numeral 7.4 y sus demas items. Debido
a la complejidad de este proceso en la empresa el tiempo para cerrar esta
acciéon aun no se puntualizado por que existen opiniones diferentes pero oscila

entre 4 y 6 meses como minimo.

Solicitar un mayor compromiso de parte de la direccion para permitir un mayor
avance en la implementacion del sistema de gestion sobre todo en la

aprobacion y divulgacion de la Politica y los Objetivos de la Calidad.
Implementar los indicadores adecuados y realizar el respectivo seguimiento de

estos con la finalidad de ser utilizados como fuente de informacion para la toma

de decisiones en acciones de mejora, correctivas o preventivas.
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11. CONCLUSIONES

Para garantizar el éxito de la implementacion de un sistema de gestién de la
Calidad es necesario realizar una buena planeacion de objetivos y metas, con
el fin de establecer estrategias adecuadas para conseguir el cumplimiento de
estos, facilitando la asignacion correcta de recursos humanos, logisticos y
financieros con el fin de obtener los resultados esperados. Es de resaltar que el
Recurso Humano debe estar motivado, esto aumenta las probabilidades de

éxito del Sistema de Gestion.

El andlisis de procesos y la documentacion del sistema de gestion de la calidad
permite identificar las falencias en las diferentes areas, procesos y el personal.
El conocimiento de estas sirve como fuente para establecer estrategias que
permitan incrementar el nivel de compromiso y pertenencia de los trabajadores,
estas estrategias asi como las de sensibilizacion deben tener presentes los

niveles jerarquicos y de escolaridad del personal.

El Sistema de Gestibn de la Calidad lleva a la Organizacion hacia el
mejoramiento continuo de sus procesos, personal y en la satisfaccion del
cliente. Esto se puede lograr cuando se tiene compromiso real, disposicion de

recursos tecnolégicos, humanos, financieros entre otros.

La integracion en la cadena productiva que posee Incubadora Santander S.A.
hace mas compleja la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad,
ya que se debe tener en cuenta la normatividad propia del sector avicola en el
manejo de granjas y planta de incubacién, estableciendo la obligacion de
poseer una excelente estructura documental. Se debe controlar cada uno de
los procesos productivos, los cuales se encuentran dispersos en muchos

puntos funcionales diferentes asi como geograficos.
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El personal de las é&reas de Cartera, Ventas, Mantenimiento Industrial,
Mantenimiento Automotriz, Transporte, Seguridad, Laboratorio de Sanidad,
Comercio Exterior y Planta de Incubacion poseen fundamentos en las normas
ISO 9000.

Transmitir conceptos referentes a un Sistema de Gestion de la Calidad, no es
una tarea facil y resulta mas complicada cuando las personas a las que se
dirige poseen un nivel de escolaridad muy variado, pero a medida que se van

trabajando las capacitaciones se van ganando mas herramientas para superar

este tipo de dificultades.

El incumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001: 2000 mostrados por
la auditoria, se deben a la falta de documentacién en gran parte de los
procesos productivos asi como algunos de apoyo, esto se presentd debido a la
extension de la empresa en la cadena productiva y a la falta de un mayor

compromiso por parte de la direccion.

El desarrollo de esta practica empresarial permitio la aplicacion de
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera de Ingenieria Industrial, lo que
se convierte en un logro importante gracias al respeto, confianza y relacion con
el personal, brindando la oportunidad de formarnos con mejores valores

humanos.
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12. RECOMENDACIONES

Establecer e implementar una Planeacion Estratégica que permita el
direccionamiento de los demas procesos, asegurando que sea transmitida y

entendida por todos los miembros de la organizacion.

Establecer una estructura salarial para Incubadora Santander S.A., con el fin
de nivelar cargas y salarios. La ausencia de esta y la presencia del fenbmeno

del nepotismo elevan los niveles de insatisfaccién del cliente interno.

Realizar un andlisis de salud ocupacional y seguridad industrial
primordialmente en las areas relacionadas con los procesos de produccion, en
muchas ocasiones prima el cumplimiento de objetivos laborales sin importar si

estos se encuentran en detrimento de la salud del operario.

Los autores del proyecto basados en la observacion, analisis y experiencia
dentro de la Empresa considera que deben implementarse Normas de
Bioseguridad y Buenas Practicas de Manufactura en la Planta de Incubacion,
Granjas, Expendio, Bodega Kike’'s y Planta de Alimentos, paralelamente a la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Lo que implica la
asignacion de mas recurso humano para levantar e implementar la
documentacion adecuada en estos sitios que se encuentran dispersos
geograficamente, ya que tienen gran impacto sobre el proceso de
comercializacién (el que se pretende certificar), estos a su vez son como
empresas o unidades de negocio diferentes pero interrelacionados debido a la
complejidad de los procesos y el tamafio de la empresa.
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Se debe establecer un cronograma de actividades del proceso de Sistema de
Gestion de la Calidad, estableciendo objetivos y una fecha tentativa para la
obtencion de la Certificacion del Sistema con el fin de asegurar la asignacion

de los recursos Humanos, técnicos, apoyo logistico y financieros.

Hay gue buscar una mayor satisfaccion del cliente, cambiar la concepcién de
realizar negocios con estos, debido a que estos sblo son vistos con fines
econdémicos sin pretender relaciones a largo plazo sino utilidades inmediatas.
Es por esto que recomienda implementar un servicio post venta que permita
realizar un seguimiento al cliente, conociendo su nivel de satisfaccion y sus

inquietudes.
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Anexo A. Cartel “Nuestra Cometa”

| |
ISO 9001

Nuestra Cometa

23 de febrero 2004

En muchas ocasiones cuando nifios nos
sorprendimos por las maravillas de la
naturaleza y de las cosas sencillas que a
diario se nos presentaban, tal vez la gran
mayoria de nosotros dividiamos nuestro
tiempo entre el estudio, la television, las
labores de la casa y los juegos infantiles.

('\ Uno de eso juegos que podia mantenernos largas
D) horas entretenidas en ciertas épocas del afio era LA
COMETA.
Nos impresionaba la forma como se coqueteaba
entre las nubes mientras nosotros intentdbamos
sostenerla por medio de una cuerda para que no se
perdiera de nuestra vista y terminara vuelta
afiicos(destrozada).

Hoy ese mismo fen6meno que tanto Q

nos alegro cuando nifios vuelve
aparecer en nuestras vidas. Esta >
vez en la empresa, asociada a ese
ya nombrado Sistema de Gestion de
la Calidad.

Si, la Politica de Calidad entendida
como las intenciones globales de
INCUBADORA SANTANDER S.A.
con respecto a la calidad seria esa
cometa, la cual no debemos dejar
gue se aleje de nuestra vista.
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Para ello cada uno de nosotros colabora
sosteniendo la cuerda y actuando cuando
sea preciso, esa cuerda la conocemos en
el Sistema de Gestion de la Calidad como
los Objetivos de la calidad, es decir, algo
ambicionado o esperado con respecto a la
calidad.

Estos objetivos debemos medirlos para tener
el criterio suficiente a la hora de actuar o
enfrentar un cambio de direccion del viento.
Cada una de las personas vinculadas
activamente en INCUBADORA SANTANDER
S.A. debe poseer las facultades vy
capacidades para colaborar desde su labor a
aterrizar esa cometa.

4
(‘(\(j) Es decir, todos y cada uno de nosotros
ay - 3 somos responsables de que esa
{ )7/)\) cometa no se haga aficos, ademas de
@/(Q//% tener la habilidad de adaptarnos a
A

cualquier cambio del viento.

El éxito de este proceso que en INCUBADORA SANTANDER S.A. se ha iniciado
depende del compromiso de todos, un compromiso que no puede quedarse solo
en buenas intenciones sino que ademas debe reflejarse en hechos, en trabajo en
equipo, en fluidez de informacion adecuada y oportuna.

GRUPO ISO COMITE DE CALIDAD PRESIDENTE
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Anexo B. Evaluacion tipo.

Calificacion

SISIGma de calidad NOMBRE COMPLETO
| |

AREA
FECHA

|
ISO 9001

1. COMPLETE LOS PRINCIPIOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD QUE HACEN FALTA (RECUERDE QUE SON 8 PRINCIPIOS) (Valor 5 puntos)

1.Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones 5.

2. 6.Mejora continua

3.Liderazgo 7.Enfoque de sistema para la gestion
4. Participacion del personal 8.

5. EXPLIQUE BREVEMENTE EL PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO REALIZADO A UN EQUIPO O
MAQUINA PERTENECIENTE A LA EMPRESA , COLOQUE EL RESPONSABLE AL FRENTE DE CADA ACTIVIDAD Y
LOS FORMATOS QUE SE DILIGENCIAN Y SE GENERAN (Minimo 5 actividades). ( valor 5 puntos)

ACTIVIDAD RESPONSABLE FORMATO

ENCIERRE EN UN CIRCULO LA LETRA CORRESPONDIENTE A LA RESPUESTA CORRECTA (Cada punto vale 1.5).

3.La Unica norma certificable que hace 7.La norma ISO 9000:2000 define u documento como:
parte de la familia de normas ISO 9000: 2000 es: a. Conjunto de papeles.
a. 1ISO 9002 b. Informacién y su medio de soporte.
b. ISO 19001 c. Informacién
c. ISO 9001
4. La sigla ISO significa: 8. Uno de los objetivos de la documentacion es:
a. La organizacién nacional de estandarizacién a. Compartir conocimiento.
b. La organizacién internacional de normalizacién b. Compartir conocimiento
c. Instituto de estandarizacién obligatoria c. No proporcionar evidencia de la conformidad.
5. En mis labores diarias dentro de la empresa 9. Proceso que se desea certificar en la empresa bajo la norma ISO
debo seguir los siguientes pasos: 9001:2000:
a. Planear lo que voy a hacer, ejecutar lo planeado, a. Proceso de mantenimiento.
verificar si lo que realmente hice lo hice bien, b. Proceso de comercializacion.
y finalmente tomar acciones para mejorar las deficiencia c. Proceso de venta.
b. Ejecuto la actividad y verifico si la hice bien.
c. Ninguna de las anteriores. 10. En un proceso:
6. LA CALIDAD ES: a. las entradas son iguales a las salidas
a. Ofrecer un producto o un servicio. b. las entradas son diferentes de las salidas
b. Cumplimiento de los requisitos del cliente. c. Ninguna de las anteriores

o

. Ninguna de las anteriores
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Anexo C. Formatos Analisis Ocupacional.

ANALISIS OCUPACIONAL
INCUBADORA SANTANDER S.A

Formato Edicién 2
NOMBRE DEL TRABAJADOR
NOMBRE DEL CARGO FECHA
SECCION CARGO DEL JEFE INMEDIATO
CARGOS QUE SUPERVISA _ PERSONAS QUE OCUPAN EL CARGO______

1. OBJETIVO DEL CARGO

2. FUNCIONES

Escriba en forma clara y precisa las funciones o actividades realizadas en el
ejercicio de su cargo indicando el periodo de ejecucion al finalizar de escribir la
funcién o actividad. (Si no alcanza a describir las actividades en el espacio
disponible por favor escribirlas por el revés de la hoja)

(D): Diaria (S): Semanal (Q): Quincenal (M): Mensual (O): Ocasionalmente
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3. RESPONSABILIDADES

Indigue segun la lista las responsabilidades al ocupar el cargo.

() Pordocumentos (cuales)

() Por materiales, equipos y herramientas de trabajo (cuales)

() Por supervisién (qué clase y a qué cargos supervisa)

() Por dineros o valores propios de la empresa (Explique)

() Porinformacion confidencial (qué clase y que prejuicios puede ocasionar)

() Por el contacto con los clientes o relaciones externas (tipo de cliente, compafiias, periodicidad, cantidad

personas)
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() Por la calidad del servicio y el producto.

() Por procesos (Cudles y por qué)

() Otras responsabilidades (cuéles)

4. EDUCACION

Indique la educacién formal necesaria (minimo que se requiere), 0 su equivalente,
para el desempefio del puesto. Indique el nivel de estudio y el nUmero de afios.

5. CONOCIMIENTOS COMPLEMENTARIOS

Indique los conocimientos especiales necesarios para el desempeiio del puesto.

6. EXPERIENCIA

Indigue la experiencia minima que se requiere para ejercer el puesto a cabalidad.
Senfale el paréntesis correspondiente.

) Ninguna ¢ Experiencia en qué?
() Hasta 6 meses

() De 6 meses a un afio

() Mas de un afio

() ¢ Cuantos mas?
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7. INDUCCION

Indique el tipo de induccién necesario, el responsable y tiempo para desempefar

las funciones del puesto.

8. HABILIDADES

Indique el tipo de habilidad requerida para efectuar la cantidad y calidad de trabajo

exigido para desempefiar el puesto y la razén.

GRADO DE HABILIDAD B: Bajo N: Normal A: Alto

3 GRADO DE HABILIDAD
v HABILIDADES POR QUE
B N A
MANUAL
MENTAL
VISUAL
AUDITIVA
VERBAL
OTRA HABILIDAD
9. ESFUERZO

Indigue cuéles se realizan en el desempefio del cargo y sus motivos.

() Esfuerzo fisico

() Esfuerzo visual

() Esfuerzo mental
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10. CARACTERISTICAS PSICOLOGICAS

() Liderazgo () Prudencia () Tolerancia

() Autonomia () Adaptabilidad () Honestidad

() Independencia () Objetividad () Autoridad

() Discrecién () Creatividad () Responsabilidad

() Cooperacion () Confianza en si mismo () Saber recibir érdenes

11. CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si considera que las siguientes condiciones fisicas de su trabajo son
malas, buenas o excelentes:

CONDICIONES M B E

uminacion

Ventilacion

Temperaiura

MobiTiario

Marque (X) las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e
indique si la condicidn se presenta pocas veces, en ocasiones o con frecuencia.

POCAS
FACTORES EN OCASIONES CON FRECUENCIA
VECES

Polvo

Suciedad

Calor

Frio

Humo
["Vapor
Gases
[ Olores
Ruido

Humedad

Otros, ¢Cudles?

12. OBSERVACIONES (SUGERENCIAS)

ELABORO: GRUPO ISO DILIGENCIO:

177



	INTRODUCCIÓN
	1. JUSTIFICACIÓN
	2. OBJETIVOS
	3. MARCO TEÓRICO
	4. PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA
	5. DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
	6. CAPACITACIÓN DEL PERSONAL
	7. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
	8. ANÁLISIS DE PROCESOS Y DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE
	9. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
	10. AUDITORÍA INTERNA
	11. CONCLUSIONES
	12. RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	Anexo

