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RESUMEN

TITULO
DISENO E IM,PLEMENTACI(')N DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LA NTC ISO
9001, VERSION 2000 EN NIKOLINA LTDA.

AUTOR N
Christie Giovanna Castellanos Garcia
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DESCRIPCION

NIKOLINA LTDA. es una empresa que desde sus comienzos se ha preocupado por satisfacer
las expectativas de sus clientes y por mejorar cada dia en la prestacién del servicio,
conscientes que el éxito se logra con las buenas relaciones entre cliente y empresa, trayendo
beneficios para las dos partes.

La organizacién conoce la dura competencia presente en el mercado de productos masivos
especificamente en lacteos y carnicos, y ha querido marcar la diferencia mediante el disefio e
implementacién de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2000, un
instrumento capaz de concentrar los esfuerzos de una empresa en el mejoramiento continuo
basado en su difundido enfoque al cliente.

Este proyecto presenta el proceso llevado a cabo para el disefio e implementacién de un
sistema de gestion de calidad en NIKOLINA LTDA., iniciando por el establecimiento de los
fundamentos del sistema de gestion de calidad, la elaboracion de los documentos,
implementacion de los procedimientos, exigencias establecidas y finalmente la evaluacion del
sistema, hecha por su direccion o por auditorias internas o externas.

La conclusién exitosa de este proyecto ha permitido establecer en la empresa una herramienta
para el desarrollo interno de la empresa, la mejora continua de sus procesos, incrementar los
beneficios para sus clientes y el fortalecimiento de la imagen de NIKOLINA LTDA. ante sus
clientes y proveedores.

“ Proyecto de grado
“ Facultad de Ingenierias Fisicomecéanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director de Proyecto: Sonia Amparo Esteban Caicedo



ABSTRACT

TITLE
DESIGN AND IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN NIKOLINA
LTDA.., ACCORDING TO ISO 9001, VERSION 2000 STANDARD.

AUTOR .
Christie Giovanna Castellanos Garcia.

KEY WORDS

Quality management system
ISO 9001.

Continue improvement.
Audit.

DESCRIPTION

NIKOLINA LTDA. is an organization which since its early beginning had been constantly worried
about its costumer’s expectative satisfaction and the improvement of it service each and every
day, knowing that big and great success is achieved with constants and excellent relationships
between costumers and organizations, bringing benefits for both of them.

The organization is constantly aware of the current tough rivalry in the massive products
market, specifically in dairies and meats, NIKOLINA LTDA. wanted to settled a big difference
through the design and implementation of a quality management system according in an ISO
9001:2008 standard, an important tool capable to focus an organization efforts in continue
improvement based in the well-known costumer focus.

This project shows the procedure carried out for the design and implementation of a quality
management system in NIKOLINA LTDA., starting with the establishment of lots of documents,
implementation of important procedures, established requirements and finally a system
evaluation, made by either its direction or by internal or external audits.

The successful ending of this project had granted the organization an established tool for the
internal development, continue improvement of its processes, increase the costumer’s benefits
and NIKOLINA LTDA.s reputation strengthened in front of its costumers and suppliers.

“ Proyect Degree
“ Physic-Mechanical Engineering Faculty. Study of Industrial and business school. Proyect
Director: Ing. Sonia Amparo Esteban Caicedo.



INTRODUCCION

Desde la publicacion y divulgacion de las normas ISO 9001:2000 alrededor del
mundo, los dirigentes de empresas tomaron la decision de implementar los
modelos de gestion de calidad en sus organizaciones, estando en el preciso
momento de desarrollarse por su nueva versibn mas entendible y nuevas

consultoras con el conocimiento suficiente para apoyar esta actividad.

Considerando al mismo tiempo la competencia que crece a velocidad constante
y las condiciones cambiantes de un mercado cada dia mas exigente hacen que
los empresarios quieran ser diferentes de sus semejantes, ofreciendo un mejor
producto o servicio con el fin de lograr una posicion competitiva que les permita

crecer y mantenerse.

La norma ISO 9001:2000 busca la satisfaccion del cliente y el mejoramiento de
los procesos organizacionales, brindando al empresario los puntos a tomar
para organizar, equilibrar y gestionar su empresa, prioridad de toda

organizacion en crecimiento.

En NIKOLINA LTDA. no son ajenos a estos cambios en el entorno y saben que
para lograr un crecimiento y reconocimiento en el mercado es satisfacer las
necesidades de los clientes con procesos estandarizados, productivos y
beneficiosos para la operacién de la empresa, lo cual se logra con una

empresa enfocada al cliente y hacia el mejoramiento continuo.

Por esto NIKOLINA LTDA., una empresa donde su alta direccion siempre se ha
regido por orientar todas sus actividades y esfuerzos en busqueda de la
satisfaccion del cliente, ha tomado la importante decision de implementar el
sistema de gestién de calidad para estandarizar sus procesos y mejorar la

productividad y competitividad de la empresa.



Este proyecto describe el disefio y la implementaciéon del sistema de gestion
de calidad de NIKOLINA LTDA., desde el diagnéstico inicial, pasando por la
planeacion, implementacion y finalmente la evaluacion interna, asi como una
evaluacion de los asesores en el proceso, en caso que la empresa tome una
decision ante un ente certificador. Este proceso fue liderado por el autor de
este proyecto, el cual con sus conocimientos, esfuerzo y dedicacion logré el
disefio y la implementacion exitosa del sistema de gestion de calidad (de ahora
en adelante S.G.C) en la empresa, como una herramienta esencial no solo
para el desarrollo interno de la empresa, sino también para el de sus clientes y

proveedores.



1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Documentar, implementar y evaluar un sistema de gestion de la calidad en
NIKOLINA LTDA., basado en la NTC ISO 9001:2000 para construir
herramientas de soporte y consulta, facilitando el cumplimiento de los requisitos
del cliente, los legales y reglamentarios, y los de todos los integrantes de la
organizacion para proyectarla al mercado como una empresa con un alto nivel

de competitividad.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Efectuar un diagnéstico situacional que permita analizar el nivel de
cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 en NIKOLINA
LTDA.

e Disefiar y ejecutar programas de capacitacion al personal de NIKOLINA
LTDA, con el fin de impartir conocimiento sobre el Sistema de Gestién de la
Calidad y generar un compromiso hacia el mejoramiento continuo.

e Elaborar y Comunicar a todos los niveles de la organizacion la politica y los
objetivos de calidad basados en los requisitos legales, del cliente, de la
normay la organizacion.

e Establecer la estructura documental exigida por la Norma NTC ISO
9001:2000, para la implementacion de un sistema de Gestion de la calidad.

e Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la

documentacion realizada y a los lineamientos de la norma en mencién.



Planificar y ejecutar una Auditoria Interna, con el fin de identificar la
veracidad del cumplimiento de los requisitos establecidos en el Sistema de
Gestion de la Calidad.

Elaborar y Ejecutar un plan de acciones correctivas, con el fin de corregir y
realizar acciones de mejora sobre las No Conformidades encontradas en la
Auditoria Interna.

Realizar el proceso de revision por la direccion para asegurar su adecuacion
y eficacia permanente.

Planificar y ejecutar una Preauditoria, realizada por la empresa consultora
con el fin que la empresa esté preparada si hay decision de certificar.



2. MARCO TEORICO

2.1 ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

La ISO es una organizacion no gubernamental fundada en 1946 que fue creada
para promover el desarrollo de la estandarizacion a nivel mundial y las
actividades con ella relacionadas, para facilitar el intercambio de bienes y

servicios en campos como la manufactura, el comercio y las comunicaciones.

La finalidad de dichas normas es la coordinacién de las normas nacionales, en
consonancia con el Acta Final de la Organizacion Mundial del Comercio, con el
propoésito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de informacion y

contribuir a la transferencia de tecnologias.

Su sede principal (ISO) se encuentra en Ginebra (Suiza), esta formada un gran
namero de paises de los 5 continentes y cada pais esta representado por su
Organismo Integrante que es quien coordina las normas nacionales. Cada

Organismo Integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar su tamafio.

Todas las normas establecidas por la ISO son voluntarias; no existen requisitos
legales que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante, los paises y las

industrias suelen acoger las Normas ISO como normas nacionales.

2.2 SISTEMAS DE GESTION

En la actualidad se cuenta con diferentes tipos de certificacion:
e Certificaciones de producto.

e Certificaciones de instalaciones y montajes.

e Certificaciones de Personal.

e Certificaciones de sistemas.



La certificacion de sistemas de gestion es el procedimiento mediante el cual
una entidad acreditada certifica que una organizaciéon dispone de un sistema de
gestion de acuerdo a los requisitos establecidos en una norma de referencia.

Las certificaciones de sistemas mas conocidas son:

e Sistemas de Gestion de la Calidad (ISO 9001)

e QS 9000 (Sector automotriz)

e Sistemas de Gestion Ambiental (ISO 14001)

e Sistemas de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional (OHSAS 18001)

e Puntos criticos de control en la industria de alimentos (HACCP).

2.3 NORMAS ISO 9000

En el ambito mundial, las ISO 9000 fijaron el lenguaje de la calidad y

actualmente, son aceptadas en 150 paises.

La implementacion y certificacion de estas normas brinda una importante
herramienta de negociacion internacional en los mercados actuales cuya

principal caracteristica es su expansion y globalizacion.
En Colombia, las normas ISO 9000 en los primeros afios de existencia no
tuvieron mucha acogida, siendo implementadas solo por algunas grandes

empresas como resultado de la imposicién hecha por la principal autoridad.

Estas normas aportan ciertas reglas o guias a seguir para desarrollar un

Sistema de Calidad independiente del objeto social de la empresa.

Las normas ISO 9000 constan de cuatro normas? :

! Generalidades, NTC ISO 9000:2000



La Norma I1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion
de la calidad y especifica la terminologia de los sistemas de gestion de la

calidad.

La Norma I1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a toda organizacidn que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccién de

los clientes y de las partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacidon relativa a las auditorias de

sistemas de gestidn de la calidad y de gestibn ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de

sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el

comercio nacional e internacional.

2.4

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

La norma ISO 9000 determina los principios de gestién de calidad?:

Para que una Organizacion 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 y manteniendo un Sistema de Gestion que

Z Principios de Gestion de la Calidad, NTC 1SO 9000:2000



esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la

consideracion de todas las partes interesadas.

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

principios de gestion de la calidad.

Se han identificado ocho principios de gestién de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio.

e 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

e Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdésito 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.

e Participacion del Personal: El personal a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para el beneficio de la organizacion.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan COmMO un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestion: ldentificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y

eficiencia de una organizacién en el logro de sus objetivos.



e Mejora Continua: La mejora continua del desempeiio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

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

e 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.

Estos 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.

2.5 NTCISO 9001:2000

Antes de la norma ISO 9001:2000 existieron otras versiones las cuales
carecian del enfoque por procesos y la busqueda continua de la satisfaccién

del cliente que si posee la ultima version.

La Norma ISO 9001:2000 determina los requisitos para un Sistema de Gestion
de la Calidad que pueden utilizarse para su aplicacién interna por las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.  Centrandose
principalmente en la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad para dar

cumplimiento a los requisitos del cliente. 3

Un enfoque basado en procesos permite mantener un control continuo sobre
los vinculos entre los procesos individuales y sobre su combinacion e
interaccion. El enfoque basado en procesos para un Sistema de Gestion de la
Calidad da importancia a:

¥ NTC 1SO 9001:2000



e La comprension y cumplimiento de los requisitos del cliente, reglamentarios

y de la organizacion.
e Los procesos en términos de que generen valor.
e La obtencién de resultados del desempefio y la eficacia del proceso.
La norma NTC ISO 9001:2000 estable un sistema de gestion de la calidad
basado en procesos en donde las actividades de una organizacién se pueden
agrupar en cuatro macro procesos denominados: Responsabilidad de la
direccion, Gestion de los recursos, Realizacion del producto y Medicion,
analisis y mejora®.

Modelo de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en Procesos

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestion de Calidad

 MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
3 GESTION DE LA CALIDAD ;

Recursos Mejora

Gestidn de | { Medicion, Analisis vy

CLIENTE

SATISFACCION DEL

- REQUISITOS DEL
CLIENTE

Realizacion del
Producto

— Actividades que aportan Valor
cesrssl Flojo de Informnacian

Fuente: Norma ISO 9000

4 Standard Australia Internacional. Traduccién al Espafiol realizada por el ICONTEC. Guia para la implementacién de
1ISO 9000 en empresas de servicios.
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Responsabilidad de la Direccion:

La Direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo,
implementacion y mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios, estableciendo y manteniendo
actualizada la politica de la calidad, asegurandose de que se establecen los
objetivos de la calidad en todos los niveles de la organizacion, desarrollando y
aplicando un sistema que permita la revision por la direccion vy, finalmente,
asegurando a la organizacion que tendra los recursos necesarios para ejecutar

lo planeado segun el sistema.

Gestion de los Recursos:

La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos que el sistema
requiera para lograr su efectividad, es decir la eficiencia y eficacia en su
implantacion. Entre los recursos a suministrar se encuentra el humano, en
donde la organizacion debe asegurarse que sea competente para realizar los
trabajos que afecten la calidad del producto o servicio en los que participe, otro
de los recursos a proveer es la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del producto, tales como edificios, espacio de
trabajo, equipos y servicios de transporte o comunicacion entre otros; Ademas,
se debe asegurar que exista un ambiente de trabajo que le permita al recurso

humano desarrollarse adecuadamente.
Realizacién del Producto o Servicio
En este campo la organizacién debe asegurarse que se planifica y desarrollan

los procesos requeridos para que:

e Se establezcan los requisitos del cliente.
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e Se realice el disefio del producto de manera que se transformen los
requisitos en caracteristicas de calidad del producto.

e Se establezca la metodologia adecuada para realizar el producto o servicio
de manera que se cumpla con las especificaciones del disefio, incluyendo el

control de los dispositivos de seguimiento y de medicién necesarios.

Medicion, Andlisis Y Mejora:

El sistema debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, analisis y mejora requeridos para demostrar en todo momento la
conformidad del producto y del sistema de gestiébn de la calidad, mejorando
continuamente su efectividad, es decir su eficiencia y eficacia. Se incluye aqui
lo correspondiente al seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente, del
sistema, de los productos y los procesos, el control del producto no conforme,
el campo correspondiente al analisis de los datos y la mejora continua
utilizando su politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de
las auditorias y las acciones correctivas y preventivas resultantes del analisis

de esos datos.

2.6 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Después de implementar el sistema de gestion de la calidad y obtener la
certificacién, una empresa puede gozar de una serie de beneficios tanto
internos como externos, entre los cuales se puede mencionar:

Beneficios Internos:

e Controla y reduce los costos del servicio al evitar desperdicios y re-
trabajos por contar con procesos internos organizados y eficientes.
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Aumenta la productividad al hacer las cosas bien desde la primera vez.
Posee un sistema que les permita detectar metddicamente los requisitos de
todos los clientes y asegurar por consiguiente el cumplimiento de sus
expectativas.

Aumenta la motivacion y participacion del personal.

Estandariza el funcionamiento de todos los procesos.

Cambia el paradigma de hacer las cosas de la misma forma y lograr buena
acogida a las buenas ideas.

Refleja los resultados mediante indicadores.

Mejora Continuamente el desempefio.

Tiene una mejor orientacidbn hacia el cumplimiento de los objetivos

empresariales y las expectativas de los clientes.

Beneficios Externos:

Mejora la imagen y el posicionamiento en el mercado.

Percepcion del mejoramiento continuo.

Mejora el nivel de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Alta calidad percibida.

Reduccion de auditorias del cliente.

13



e Aumenta la credibilidad de nuestros productos.

e Facilidad de mercadeo “pasaporte al mundo comercial”.

e Puede utilizarse como argumento publicitario.

Si bien un sistema de gestion de la calidad puede contribuir a alcanzar estas

expectativas, se debe recordar que es solo un medio y no puede ocupar el

lugar de las metas que se establecen a nivel estratégico en la organizacion.

2.7 CERTIFICACION ISO 9001

Para que una empresa se pueda certificar debe contratar a una compafia de
certificacién acreditada para que lleve a cabo una auditoria completa y
detallada de su sistema de calidad.

La oficina de certificacion es responsable de recoger la evidencia objetiva para
determinar si el sistema de calidad cumple con la norma con la que se quiere

certificar.

En Colombia las compafias que prestan el servicio de certificacion y que estan

acreditadas por la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), son:

e BVQI: Bureau Veritas Quality International.

e SGS: International Certification Services.

e |CONTEC: Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion.

Pasos Para La Certificacion:
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2.8

Presentar la solicitud.

Recibir la cotizacion.

Hacer el contrato.

Preauditoria (Opcional).

Auditoria de Suficiencia (Revision de documentos).

Auditoria de Cumplimiento.

a. Reunién de apertura.

b. Reuniones de retroalimentacion.

c. Reuniones de enlace (Solo auditores).
d

. Reunién de cierre (No conformidades tienen 90 dias para cerrarse).
Recomendacioén de la certificacion.
Decision del comité ejecutivo (Certificacion).

Auditorias de seguimiento.

EMPRESAS DEL SECTOR CERTIFICADAS

SURTIMARCAS LTDA.

Alcance: Comercializacion de productos de consumo masivo (alimentos,
aseo personal y hogar), con cobertura del area metropolitana de
Bucaramanga, Lebrija, Mesa de Ilos Santos, Playon, Rionegro,

Barrancabermeja, San Rafael, San Vicente y Sabana de Torres.

IBANEZ CASTILLA & CIA LTDA.
Alcance: Comercializacion y distribucion de productos de consumo masivo

(alimentos, aseo personal y hogar, licores), con cobertura en los
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departamentos de Santander, Norte de Santander, Arauca, Sur de Bolivar y

Cesar.

COIMPRESORES DEL ORIENTE LTDA.
Alcance: Comercializacion y Distribucion de materia prima e insumos para

el sector de las Artes Graficas y Papelero.

LIBERTIENDAS DISTRIBUCIONES S.A.
Alcance: Comercializacion vy distribucion de productos de consumo masivo

Oficina Principal de Bucaramanga.

CAJA DE COMPENSACION FAMILIAR COMFENALCO SANTANDER
Alcance: Comercializacion de medicamentos y productos de consumo

masivo y de la canasta familiar.

PROYECTOS DE GRADO DEL SECTOR.

Disefio, documentacién e implementacion de un sistema de gestion de
calidad en “PROVEO LTDA.” basado en la norma NTC 1SO9001:2000. Luis
Miguel Vergara Gonzéalez. 2007.

Disefio, documentacién e implementacién de un sistema de gestion de
calidad para la empresa “MULTISERVICIOS R.G.” basado en los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000. Diego Fernando Lizarazo
Baron. 2008.

Disefio, documentacion, implementacion y evaluacion de un sistema de
gestion de calidad para “PHARVET LTDA.” segun la NTC 1SO 9001: 2000.
Felipe Augusto Rey Serrano. 2008

Disefio, documentacion e implementacion del sistema de gestion de calidad
para la empresa “OFFISPORT” basado en la Norma NTC ISO 9001:2000.
Alba Lilian Sarmiento Rodriguez. 2008.
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3. DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

3.1 GENERALIDADES

NIKOLINA LTDA. es una comercializadora de productos de consumo masivo,
especificamente de productos alimenticios Alpina, carnes frias Zenu vy
productos carnicos Suizo que lleva 11 afios en el mercado nacional. Cuenta
con 70 colaboradores entre gerente general, director comercial, jefe de recurso
humano, jefe de logistica, auxiliar contable, tesorero, auxiliares de sistemas,

asesores comerciales, auxiliares de separacion y auxiliares de distribucién.

En lo dltimos afios NIKOLINA LTDA. ha reportado un gran crecimiento gracias
al apoyo y respaldo de sus principales proveedores, importantes empresas que
han ofrecido exclusividad para la distribucion y comercializacién de sus
productos en zonas especificas, y que han permitido que la operacién de la
empresa se haya extendido en la mayor parte del area metropolitana de

Bucaramanga.

NIKOLINA LTDA. atiende la demanda de mercado de productos Alpina, Zenu y
Suizo en toda la zona metropolitana que consta de una gran parte de
Bucaramanga (desde Quebrada Seca hasta el Playon y todo el Sur), Lebrija,
Giron, Rionegro, Playén, Piedecuesta y Sur de Bolivar. Limitados solo por el

espacio designado por Alpina, Zenu y Suizo.

Actualmente la empresa estda ubicada en la Carrera 16 # 16-46 Barrio
Mutualidad de Bucaramanga en donde se encuentra la bodega que consta de
un patio donde se ubican los carros distribuidores, el cuarto frio y las oficinas
administrativas de NIKOLINA LTDA.
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3.2 PRODUCTOS

NIKOLINA LTDA. comercializa todos los productos de Alpina, carnes frias de

Zenu, al igual que una gran variedad de productos Suizo, tales como:

Productos Alpina:

e Bebidas Lacteas y Refrescantes.

e Leches.
e Postres.
e Baby Food.

e Productos Finesse.

e Quesos, Mantequillas y Cremas de Leche.

Productos Zenu:
e Carnes Frias.
e Ranchera.

e Pietran.

Productos Suizo:
e Salchichas.
e Mortadelas.

e Chorizos.

3.3 PROVEEDORES Y CLIENTES

NIKOLINA LTDA. tiene la exclusividad de distribucién en ciertas zonas de tres

importantes empresas de lacteos y carnicos:
e Productos Alimenticios Alpina.
e Carnes Frias Zenu.

e Productos Carnicos Suizo
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Algunos clientes en el &rea metropolitana a atender son:

e Mercasur (Barrio Caldas)

e Micromercado Maranatha (Barrio La Cumbre)
e Autoservicio Oscar (Poblado, Giron)

e Despensa Popular (Lebrija)

e Megacentro (Lebrija)

e Juan Perilla (Santa Rosa, Sur de Bolivar)

3.4  ORGANIGRAMA
La figura 2 presenta el organigrama organizacional de NIKOLINA LTDA.:
Figura 2 Organigrama NIKOLINA LTDA.

GERENTE
GENERAL

DIRECTOR
COMERCIAL

REVISOR FISCAL CONTADOR

TESOREROD

COORDINADOR JEFE DE JEFE DE
DE VENTAS RECURS0O HUMANO LOGISTICA

SESOR SERVICIOS
COMERCIAL GRALES

Fuente: Autor del Proyecto
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3.5 MISION

NIKOLINA LTDA. es un equipo humano comprometido con la comercializacion
de productos de la mejor calidad en el campo de consumo masivo, generando
satisfaccion en los clientes. Comprometidos con el mejoramiento de la calidad
de vida de nuestros trabajadores, su familia y la comunidad.

Todo esto apoyado en una infraestructura honesta, sélida y responsable,
garantizandole a productos ALPINA S.A., ZENU y SUIZO una operaciéon de

distribucién altamente eficiente.

3.6 VISION

Para el afio 2014 ser una empresa reconocida en la zona metropolitana de
Bucaramanga como la mejor opcion para adquirir productos lacteos de ALPINA
y carnes frias de ZENU y SUIZO, siendo al mismo tiempo lideres en la
comercializaciéon y distribucion de estos productos en la zona asignada para

nuestra operacion.

Los propietarios de NIKOLINA LTDA. tomaron en el afio 2008 una de las

decisiones mas importantes respecto al desarrollo de las operaciones de esta.

Esta decision sobre el disefio, documentacion, implementacion y sostenimiento
de un sistema de gestion de calidad nace de la necesidad de formalizar el
desarrollo de la empresa, con el propdsito principal de mejorar y hacer crecer a
NIKOLINA LTDA., y asi otorgar beneficios a sus Clientes, Propietarios y
Empleados de esta.

En conjunto con esto, y por el tipo de proveedores que maneja la empresa,
como lo es Alpina, Zenu y Suizo se hace necesaria la implementacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad, como un requisito futuro y muy préoximo para
conseguir y mantener viejas y nuevas relaciones comerciales con sus

proveedores que permitan el constante crecimiento de NIKOLINA LTDA.
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4. DIAGNOSTICO INICIAL

Fue necesario realizar una investigacion general de la empresa, con el fin de
conocer su objeto social, cultura, funcionamiento, entre otros. Para iniciar con
el disefio del Sistema de Gestidon de la Calidad en NIKOLINA LTDA. se tuvo en
cuenta la informacién existente en las diferentes areas de la empresa, para
equilibrar y estimar su aceptacion de acuerdo a los requerimientos exigidos en

la norma.

Todas las empresas tienen su propio Sistema de Gestion, durante este
reconocimiento se evalla el grado en que se encuentra en la organizacién, es
decir, documentacion existente, manejo y archivo, responsables, recursos
asignados; cada elemento que permita hacer un diagnéstico de la situacion

actual.

La actividad de identificar el cumplimiento de requisitos de la norma, fue
realizada durante las dos primeras semanas del mes de agosto de 2008,
después de la aprobacién del proyecto con NIKOLINA LTDA. Los asesores
expertos en el tema de sistemas de gestion de calidad de la empresa Colmant
Colsulting Ltda. se encargaron de realizar la revision mediante una tabla con el
contenido de los numerales de la norma ISO 9001:2000 y fueron observando y
preguntando a los duefios de la empresa, asi como a los coordinadores de
areas Yy otros trabajadores sobre el cumplimiento de requisitos planteados, asi
como documentacion, funcionamiento, manejo de registros, actividades y otros
deberes y exigencias mencionadas en la norma ISO 9001:2000. Después se
realizo un reporte, que fue presentado a los duefios de la empresa con el fin
gue ellos conocieran también el estado de su empresa con respecto a la norma
ISO 9001:2008.

Primero se hizo un analisis de la razén social de la empresa, con el fin de

aclarar a grandes rasgos los numerales de la norma que le aplican, e
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identificar las exclusiones, las cuales son presentadas en el numeral 5.1 de
este proyecto. Se observa que la empresa se establece en el sector econdmico
de distribucion y comercializacion, es por esto que NIKOLINA LTDA. se ubica
en la cadena de abastecimiento como distribuidor mayorista (ver figura 3), pues
es de propiedad independiente que se dedica exclusivamente a vender al
mayoreo, sin tener contacto con consumidores finales y sin acceder a ellos

directamente.

Figura 3 Ubicacion de NIKOLINA LTDA. en la cadena de suministro

=SS = i

FABRICANTE umn!ulmm minlulum FIMAL

MAYORISTA

Fuente: Autor del proyecio.

4.1 PERFIL INICIAL DEL S.G.C SEGUN LA NORMA ISO 9001:2000

Esta actividad se desarrollé durante las primeras dos semanas del proyecto. La
metodologia utilizada fue verificar el cumplimiento de las actividades y la
documentacién de la Empresa al inicio del proyecto respecto a lo exigido en la

norma de referencia.

Para la realizacion del diagndéstico se utilizé una hoja de Excel elaborada por la
empresa consultora COLMANT LTDA., en la cual se registr6 el avance que
tenia la empresa, de acuerdo al cumplimiento de cada numeral de la norma.

Para esto se utilizé la escala de calificacion presente en la tabla 1.
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Tabla 1 Criterios de calificacion del diagnéstico

AVANCE EN DISENO E IMPLEMENTACION

Requisito Excluido NA
Requisito aplicable sin disefio, desarrollo ni implementacién NO
Requisito en proceso de disefio o desarrollo IDEA
Requisito Implementado, con resultados, registros y evidencias DOC
Requisito Implementado y auditado con resultados conformes IMP
Requisito implementado, auditado, en proceso de mejoramiento continuo | REG

Fuente: Autor del proyecto.

Para efectos de calculo del nivel total de cumplimiento, el registro del nivel por

cada numeral se asigné un valor de 1 en cada casilla hasta llegar al nivel de

cumplimiento encontrado en el diagnostico.

Los resultados del perfil inicial de NIKOLINA LTDA., con

cumplimiento de la norma ISO 9001:2000, se presentan en la Tabla 2.

Tabla 2 Perfil inicial del S.G.C. NIKOLINA LTDA.

respecto al

O
N -
E | = REQUISITO <lo|ld |82 |8 |E
2| € © z|z|a [BIZ|§ |G
3 - [
pd
1 4.1 |REQUISITOS GENERALES 0|2 0 O[O0 0 |10%
Se encuentran identificados los
2 4.1 1
procesos
Se ha definido la interaccién de los
3 4.1 1
procesos
REQUISITOS DE LA
4 [ 4.2 3 0| 6 0 00| 0 |10%
DOCUMENTACION
5 | 4.2.2 [ Tienen un Manual de Calidad 1
Tiene procedimiento para el control de
documentos (procedimientos, guia para
6 | 423 y o 1
elaboracién de procedimientos,
instrucciones, manuales, etc)
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7 | 4.2.3 | Tienen guia para elaborar documentos
Tienen un inventario de la
8 | 4.2.3 [ documentacion existente y de la
faltante
Existe un procedimiento para la
9 | 4.2.4 |administracién de los registros de
calidad
Existe un inventario de registros de
10| 4.24
calidad
11| 5.1 |COMPROMISO DE LA DIRECCION 10%
12| 5.1 |Se tiene una politica de calidad
13l 51 Se han analizado o se tienen objetivos
' gue se relacionan con calidad
14| 5.1 [Hadifundido la politica de calidad
15| 5.1 |Sellevan a cabo revisiones del SGC
16 | 5.4 |PLANIFICACION DE LA CALIDAD 10%
Los objetivos de calidad han sido
17 | 5.4.1 |establecidos en las funciones y niveles
pertinentes.
Se planifican los cambios que pueden
18| 5.4.2 i )
afectar la integridad del SGC
RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y
19| 5.5 i 13%
COMUNICACION
Se tienen definidas las
responsabilidades de las personas que
20| 551 ) i
puedan afectar la calidad segun la ISO
9001:2000
21| 5.5.1 | Se tiene organigrama
Se ha seleccionado el representante de
22| 55.2 ) y
la direccion
Se han establecido los procesos de
23] 5.5.3 L
comunicacion
Se han efectuado mejoras en los
24 | 5.5.3 T
procesos de comunicacion
25| 5.6 [REVISION POR LA DIRECCION 10%
Se han establecido las entradas, los
26 | 5.6 [resultados y otras caracteristicas del

proceso de revisién por la direccién
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27

6.1

PROVISION DE RECURSOS

25%

28

6.1

Existe una metodologia para la

asignacion sistematica de los recursos

29

6.2

RECURSO HUMANO

20%

30

6.2.2

Se ha determinado la competencia del
personal que realiza trabajos que
afectan a la calidad del

producto/servicio

31

6.2.2

Existe una metodologia que permita
identificar las necesidades de
formacién y suministrar la misma al

personal del SGC

32

6.2.2

Se mantienen registros que evidencien
la educacion, formacién, habilidades y

experiencia.

33

7.1

PLANIFICACION DE LA
REALIZACION DEL PRODUCTO Y /O
SERVICIO

25%

34

7.1

Se planifican los procesos para la
realizacion del producto y la prestacion
del servicio

35

7.1

Se han determinado los requisitos del

producto/servicio

36

7.1

Se han establecido los registros que
evidencian el cumplimiento de los
requisitos por parte de los procesos de
realizacion del producto y sus

resultados

37

7.2

PROCESOS RELACIONADOS CON
EL CLIENTE

20%

38

7.2.1/
7.2.2

Tienen unas metodologia para
gestionar los pedidos, convenios o
intercambios, presentacion de ofertas o
ventas (ventas nacionales y de

exportacion)

39

7.2.3

Se han establecido los procesos de

comunicacion con el cliente

40

7.2.3

Se han efectuado mejoras en los
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procesos de comunicacion con el

cliente

41

7.3

DISENO Y DESARROLLO

0%

42

Existe una metodologia que establezca
el control que se debe efectuar durante
disefio y/o desarrollo del producto o

servicio

43

El personal es competente para estas

actividades

44

7.4

COMPRAS

15%

45

7.4.1

Conocen cudles son los proveedores

gue mas afectan la calidad

46

7.4.1

Se tienen criterios para evaluar los

proveedores

47

74.1

Se tiene una metodologia para
seleccionar, registrar y calificar
periddicamente a los proveedores que

se han considerado criticos

48

7.4.1

Tienen un plan de seleccion y

calificacién de proveedores

49

7.4.1

Se tiene una metodologia parta realizar

el proceso de compras

50

7.4.1

Se tiene una metodologia para realizar

el proceso de importaciones

51

7.4.2

Se tienen datos o informacion de las
materias primas a comprar 0 Servicios

a subcontratar

52

7.5

PRODUCCION Y /O PRESTACION
DEL SERVICIO

18%

53

7.5.1

Se tiene una descripcién completa de
los procesos de realizacion del

producto o prestacién de servicio

54

7.5.2

Existen procesos que requieran

validacion?

55

7.5.3

Se tiene una metodologia que
identifique la informacién de enlace y/o

la ruta para la trazabilidad?

56

7.5.3

Se identifican los productos?
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57

7.5.4

Existe una metodologia para el
tratamiento del producto suministrado

por el cliente

58

7.5.5

Existe una metodologia para la
preservacion del producto durante el

proceso interno

59

7.5.5

Existe una metodologia que describa
actividades para la preservacion del
producto durante el despacho,

distribucion y entrega de los productos

60

7.6

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS
DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

18%

61

Conocen cuales son los equipos de
medicién que pueden afectar la calidad

del producto

62

Tienen una metodologia que describa

la gestion metroldgica de la empresa

63

Existe un responsable de la funcién

metrolégica de la empresa

64

Tienen establecido un sistema de
codificacion para los instrumentos y

equipos de medicion

65

8.2

SEGUIMIENTO Y MEDICION

18%

66

8.2.1

Se realiza seguimiento a la satisfaccién

del cliente

67

8.2.2

Existe un procedimiento para auditorias

internas de calidad

68

8.2.2

Existe un sistema o forma de
evaluacion y seleccion de auditores

internos de calidad

69

8.2.2

Estan formados los candidatos
seleccionados para las auditorias

internas de calidad

70

8.2.2

Se ha elaborado un programa de

auditorias internas de calidad

71

8.2.3

Se aplican métodos para la medicién

de los procesos
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Tienen definidos indicadores de

desperdicios, devoluciones, quejas,

72 | 8.2.3 ) ] i
reclamos, acciones de mejoramiento,
auditorias internas de calidad
Tienen metodologias para la medicion
seguimiento del producto (materias
73| 8.24 y ] I P (
primas, producto en proceso, producto
terminado)
Tienen metodologias para la
74 | 8.2.4 |evaluacion y seguimiento de la
prestacion del servicio
Se han definido los criterios de
75| 8.24 y
aceptacion
Se tienen definidos los métodos
76 | 8.2.4 |especificos para medicién y 1
seguimiento del producto
Se tienen definidos los métodos
77 | 8.2.4 |especificos para medicion y
seguimiento del servicio
CONTROL DEL PRODUCTO Y /O
78| 8.3 0 25%
SERVICIO NO CONFORME
20| 83 Existe un procedimiento para el control
' de productos o servicios no conformes
80| 8.4 [ANALISIS DE DATOS 2 18%
El analisis de datos se aplica a la
81| 84 ] y ]
satisfaccion del cliente
El andlisis de datos se aplica a la
82| 84 ]
conformidad del producto
El andlisis de datos se aplica a las
83 | 8.4 |[caracteristicasy tendencias de los 1
procesos y los productos
El analisis de datos se aplica a los
84| 84 1
proveedores
85| 85 [MEJORA 10 10%
Existe mejora demostrable a través de
86| 8.5.1 o 1
las auditorias internas
Existe mejora demostrable a través de
87| 8.5.1 1

la politica de calidad
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Existe mejora demostrable a través de
88| 8.5.1 o )

los objetivos de calidad

Existe mejora demostrable a través del
89| 8.5.1 o

andlisis de los datos

Existe mejora demostrable a través de
90 | 8.5.1 ) ]

las acciones correctivas

Existe mejora demostrable a través de
91| 8.5.1 . .

las acciones preventivas

Existe mejora demostrable a través de
92 | 85.1 L _ .

la revision por la direccion

Tienen un procedimiento para
93 | 8.5.2 |implementar y verificar la eficacia de

las acciones correctivas

Tienen un procedimiento para
94 | 8.5.3 |implementar y verificar la eficacia de

las acciones preventivas
95 Tienen una metodologia para la

atencion de quejas y reclamos
96 PROMEDIO 0,4 1,217 15%

Fuente: Colmant Consulting Ltda.

4.2 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

El promedio del nivel de cumplimiento inicial del Sistema de Gestién de Calidad
respecto a la NTC ISO 9001:2000 fue del 15%. De acuerdo a esto y al nivel de

cumplimiento de cada numeral de la NTC 1SO 9001:2000 se presentan algunas

conclusiones:

Fortalezas Encontradas:

e Aunque se hallo una clasificacibn de las actividades generales que se

realizan en la empresa, categorizacion dada por los departamentos que
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existen como contabilidad y recursos humanos entre otros, se debe
identificar los procesos vitales para el sistema de gestion de calidad y las
interacciones entre estos. Para esta labor se disefiaran caracterizaciones
para cada proceso, asi como un mapa de procesos que permita mostrar un
panorama general en la identificacion de la interaccion entre los procesos

identificados.

Se conoce el gran compromiso de la direccién que se denota en la empresa
al comenzar con el desarrollo e implementacion de un S.G.C., se debe dejar
en claro durante este proceso, que este compromiso implica mucho mas
que solo la aprobacion de recursos para la contratacion de una empresa
consultora de calidad, sino que debe incluir un compromiso con las
actividades, procedimientos, directrices, tiempo y demas elementos que
demande el S.G.C.

En infraestructura la empresa se encuentra en un nivel de cumplimiento
relativamente alto, ostentando todos los elementos necesarios para realizar
la operacion, aunque debe mejorar en algunos aspectos de organizacion y
se deben eliminar elementos que no pertenecen a la operacién de la

empresa.

Es importante que se documenten las actividades principales de la
empresa, aunque esta cuenta con un método de trabajo o una secuencia de
actividades definidas, siendo muy importante la cadena de valor, en donde
se deben desarrollar e implantar actividades de control adicionales a las ya

establecidas.

Al ser una comercializadora, la empresa no realiza disefio y desarrollo, por
lo tanto este numeral de la norma desde este instante se convierte en una
exclusiéon del sistema de gestion de calidad. Este aspecto no fue tenido en

cuenta para el puntaje total del diagndstico.
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Teniendo en cuenta que la razén de la empresa es la comercializacién
exclusiva de productos alimenticios Alpina y productos carnicos Zenu y
Suizo, a estos proveedores no se les aplicara una evaluacion y re-

evaluacion, solo se realizara una retroalimentacion.

Se puede observar que existen acciones de mejora, se plantean y se
realizan, aunque es necesario el desarrollo del concepto de acciones
correctivas y acciones preventivas, con la finalidad que estas acciones de
mejora sean enfocadas hacia la raiz del problema. Para poder completar la
realizacion de esta labor se debe definir un procedimiento de acciones
correctivas y preventivas donde se definan los conceptos, guias, registros y
pasos a seguir a la hora de realizar una actividad de mejora o de encontrar

una no conformidad en la organizacion.

Debilidades encontradas:

No hay la existencia en la estandarizacion ni control del método para la
elaboracion de los documentos, tampoco para los registros que utilizan en
la empresa ni para los que se elaboren dentro del S.G.C. como soporte
importante de la organizacion. Para esto se deben elaborar los
procedimientos de control de documentos y de control de registros tal como
lo exige la norma ISO 9001:2000.

Para que NIKOLINA LTDA. tome un direccionamiento es necesario la
creacion de una politica de calidad y objetivos de calidad, por lo tanto se
hace necesaria la creacion de estos elemento, basada en los principios del

mejoramiento continuo y de la satisfaccion del cliente.
La empresa no tiene definidas las competencias necesarias para el

personal que labora en la organizacion, por lo tanto se creara un manual de

funciones donde se definira el perfil de cada cargo en cuanto a la
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educacién, formacion, habilidad y experiencia necesaria y requerida por la

empresa.

En NIKOLINA LTDA. se encontré que no hay un miembro de la alta
direccién, que con independencia de otras responsabilidades incluya las
descritas en el numeral 5.5.2 de la norma ISO 9001:2000, por esto se hace

necesario la designaciéon de un representante de la direccion.

No existe un procedimiento documentado que defina las guias y pautas
para realizar una revision por la direccion, como lo establece la norma ISO
9001:2000.

No hay un entendimiento, ni se considera importante el establecimiento de
los perfiles de cargo, por lo tanto se debe definir un procedimiento donde se
describan las actividades a seguir y los elementos a tener en cuenta a la
hora de contratar una nueva persona para la empresa, teniendo en cuenta
como se menciono anteriormente las competencias necesarias y requeridas
por la empresa, por eso se debe realizar un procedimiento de seleccion,

contratacion e induccién de personal.

No se cuenta con un plan de mantenimiento de equipos que incluya
principalmente los computadores que contienen el software de inventarios,

facturacion, control de ventas.

La empresa determina los requisitos relacionados con el producto, pero
muchas veces no se realiza la revision de estos requisitos, por lo tanto debe
existir un procedimiento documentado que incluya estos aspectos y a la vez
describa el procedimiento de ventas de la empresa, el cual es importante
por la naturaleza de la operacion de la empresa.

La empresa realiza un proceso de compras con una metodologia que no

esta bien definida, interviniendo varios tipos de variables como los cambios,
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faltantes, averias, control de calidad por lo tanto se hace necesario
desarrollar un procedimiento documentado que estandarice y establezca
controles al proceso. Esto también permite obtener un mayor control sobre

la operacion que realiza la empresa.

No se realiza evaluacién y re-evaluacion a los proveedores que pueden

afectar el servicio de comercializacion y distribucion.

La organizacion no cuenta con dispositivos de seguimiento y medicion, por
lo tanto se debe definir si la empresa, de acuerdo a su operacion, necesita

poseer algun equipo de seguimiento y medicion.

La empresa no posee un mecanismo para realizar el seguimiento a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento del servicio, por lo tanto
se debe disefiar y establecer herramientas de recoleccion de esta

informacion y posterior andlisis.

La empresa no posee un procedimiento en el cual se identifique y aisle el
producto no conforme, se establezca su liberacibn o aceptacion, y se

asignen las responsabilidades para evitar su consumo.

Al no existir un Sistema de Gestidon de Calidad, no existe un procedimiento
documentado de Auditorias Internas, como mecanismo para el seguimiento

y mejora de los procesos.
La empresa no cuenta con métodos para el seguimiento y medicién de los

procesos de tal manera que contribuyan al mejoramiento continuo de los

servicios prestados.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ALCANCE:

Comercializacion y distribucién de productos alimenticios de consumo masivo.

EXCLUSIONES:

En el Sistema de Gestidon de la Calidad de NIKOLINA LTDA. se excluyen los
siguientes numerales, lo cual no afecta su capacidad de cumplir con los

requisitos establecidos para su servicio.

e El numeral 7.3 “Disefio y Desarrollo” de la NTC ISO 9001:2000, debido a
que la empresa no disefia ni desarrolla un producto o servicio. La empresa

solo comercializa los productos.

e EIl numeral 7.5.2 “Validacion de los Procesos de la Produccién y de la
Prestacion del servicio” de la NTC ISO 9001:2000 no aplica, porque el

servicio de NIKOLINA LTDA. puede ser verificado previa entrega al cliente.

e El numeral 7.5.4 “Propiedad del Cliente” de la NTC ISO 9001:2000, debido
a que la empresa en ningln momento tiene en su poder materiales,

productos o conocimiento de los clientes.

5.2 DEFINICION DE LA POLITICA DE CALIDAD DE NIKOLINA LTDA.

Para la creacion de una guia para la implementacion y mantenimiento del
sistema de gestion de calidad en NIKOLINA LTDA., la Alta Direccion de la
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Empresa, compuesta por sus propietarios, contando con el soporte de los
demas colaboradores de la organizacion, defini6 y documenté la Politica De
Calidad.

Para definir la politica de calidad de NIKOLINA LTDA., se usé la matriz
“Necesidades de la empresa V.S Necesidades de los clientes”. Esta matriz
determina que la guia a seguir, en este caso la politica de calidad, sea
favorable para ambas partes, es decir para los clientes y para la empresa, y asi
permita que los objetivos de calidad y todo el Sistema de Gestion de Calidad se
despliegue con base a premisas sélidas que lleven a la empresa a un
mejoramiento continuo que la conduzca al crecimiento y a su vez al aumento

de la satisfaccion del cliente.

NECESIDADES DEL CLIENTE

Satisfacer sus necesidades.

e Obtener un producto de calidad.

e Recibir el producto oportunamente.

e Tener una respuesta oportuna a sus inquietudes.

¢ Que lo visiten frecuentemente.

e Recibir un producto en buen estado.

e Que su distribuidor cumpla con la ley.

e Recibir promociones.

e Recibir los pedidos completos.
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NECESIDADES DE LA EMPRESA

Lograr una rentabilidad.

e Ofrecer un excelente servicio.

e Estabilidad Laboral para el personal.

e Personal capacitado y comprometido.

e Cumplir presupuestos de ventas.

e Satisfacer las necesidades del cliente.

e Buscar la seguridad de la empresa

Siguiendo este proceso se desarrollé la matriz “Necesidades de la empresa V.S
Necesidades de los clientes” con el fin de localizar cuales necesidades tienen
mas relacién unas con otras. Para esto la matriz usa unos criterios generales
de calificacion, segun el tipo de relacibn que se encuentra entre las
necesidades de los clientes y las necesidades de la empresa:

Si la relacion es:

Ninguna: O

Baja: 1

Media-Baja: 2

Media: 3

Media Alta: 4

Alta: 5
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Para tener una opinidén general sobre las necesidades de la empresa, asi como
la de los clientes, la siguiente matriz fue entregada a los Coordinadores y al
Gerente con el fin de diligenciarla de acuerdo al punto de vista de cada
persona. Luego se sumaron las filas y columnas, se tomaron los requisitos y

expectativas con mayores puntajes.

Cuando su desarrollo culmind, se reunieron para analizar los puntajes
otorgados en cada relacidon presentada, estableciendo las variables a tener en
cuenta en la definicion de la politica de calidad de NIKOLINA LTDA.

Tabla 3 Matriz final, Necesidades de la empresa V.S. Necesidades de los clientes

DEFINICION DE LA POLITICA DE CALIDAD
NECESIDADES DEL CLIENTE
1 2 3 4 5 6 7 8 9
o] c > a
0 ) 7 2] @ I 2
8|8 |35tc28|85}3 |5 _8lga 2
- o o k7 ‘0 = =2
- DESCRIPCION sC|lgE|aEfdcz|25t58138|22| 555
(%) Dn|S=|cSPasl|loctogf2Cl geolB8¢° =
i 23|88 22f223| oSS0t ES|CE|SS
14 2 ol = S8oct®s 2|33 5 £ Slero
o =l o 2 =10 o 1S S 5
s o O (] = = =) o
o @ o [&] o
5 1 |Lograr una rentabilidad 3 4 4 4 3 1 0 3 |25
"8 5 Ofrepe_zr un excelente 5 5 5 4 1 5 4 |33
o servicio
g 3 Estabilidad Laboral para 3 0 0 3 4 0 1 0 o 111
< el personal
5 -
7 4 Personal cqpamtadoy 5 3 4 4 4 3 1 1 4 |29
| comprometido
U -
i 5 Cumplir presupuestos de 5 3 4 4 4 2 0 1 4 |27
z vetnas
6 Satlsf_acer las necesidad 5 4 4 4 4 5 0 5 4 |29
del cliente —
7 Buscar la seguridad de 0 0 4 3 0 3 0 0 s 12
la empresa
TOTAL 26 17 25 27 23 17 4 6 21

Fuente: Autor del Proyecto.

Las necesidades con mayores puntajes totales (subrayadas en la tabla 3), son
las que se tuvieron en cuenta para desarrollar la politica de calidad de
NIKOLINA LTDA., pues como se dijo anteriormente, la politica debe poseer
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elementos que guien la operacion de la empresa hacia el beneficio propio y de

sus clientes.

Finalmente la politica de calidad de NIKOLINA LTDA. se lee de la siguiente

manera.

“ En NIKOLINA LTDA estamos comprometidos en lograr la satisfaccion de
nuestros clientes, mediante la prestacion de un excelente servicio basado en la
distribucion de productos de Optima calidad, visitas frecuentes, respuestas
eficientes a sus inquietudes y la entrega completa y oportuna de sus pedidos,
fundamentados en un personal calificado y comprometido en la busqueda del
mejoramiento continio de los procesos y del cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentarios para la distribuciéon de productos alimenticios de

CONsSumMo masivo.”

5.3 DEFINICION OBJETIVOS DE CALIDAD

La determinacion de los objetivos de calidad es una accién basada en la
politica de calidad de la Empresa, por lo cual el nivel de cumplimiento de estos
asegura que la politica de calidad se realice, se implemente y se cumpla. Para
definir los objetivos de la calidad del sistema se tomaron en cuenta las

directrices de la politica de calidad.

A continuacion se detalla la forma en que se concretaron los objetivos de
calidad y su adecuacion e importancia dentro del sistema. Los resultados y las
acciones derivadas de estos se muestran en el numeral 7.4 de este

documento.
Como mecanismo para determinar el grado de satisfaccion de los clientes y

tomar decisiones con el propdsito de aumentar su satisfaccion, se tuvo en

cuenta los debes de la norma ISO 9001:2000, Capitulo 8.2.1 donde propone la
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realizacion de encuestas a una muestra de clientes desde Septiembre de 2008

a Julio de 2009, esta actividad paso a ser incluida como un objetivo de calidad.

La Empresa considera que se debe hacer un seguimiento en la entrega de
pedidos por parte de distribucion al cliente, considerando como requisito una
entrega oportuna de lo demandado y un pedido completo en el momento de ser
recibido, al hablar de completo se indica que lo solicitado sea entregado con
cantidades y referencias exactas. Estas expectativas del cliente, asi como otras
necesidades se convierten en directrices para determinar su comportamiento y

tomar las acciones requeridas para la mejora.

NIKOLINA LTDA. comprometida con los requisitos legales y reglamentarios,
estipulados por la ley en el Decreto 3075 de 1997 exigidos para el
almacenamiento y distribucién de alimentos, decide hacerle seguimiento y
control mediante una priorizacion, incluyéndolo como objetivo de calidad de la

empresa.

Con la adopcién de los objetivos de calidad sobre la implementacion de planes
de mejora a través de la planeacién, ejecucion y evaluacién de acciones
correctivas y preventivas y aumento del nivel de ventas, NIKOLINA LTDA.,
documentd este compromiso con el proposito de evaluar su cumplimiento y

establece medidas que lleven a que se alcancen estos objetivos.
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Tabla 4 Directrices de la Politica y Objetivos de Calidad

DIRECTRIZ DE LA POLITICA OBJETIVO DE CALIDAD

. -, . * Qumplir y satisfacer las
Stisfaccion del dliente necesidadesy expectativas del

cliente.

Entrega completay oportuna de

pedidos » Entregar de manera completay

oportunalos pedidos.

Mejoramiento Continuo * Mejorar continuamente los
procesos.
e Qumplir losrequisitoslegalesy
reglamentarios parala prestacion
del servicio.

Qumplimiento de requisitos legales
y reglamentarios.

Fuente: Autor del Proyecto

Asimismo, el establecimiento de un mecanismo de seguimiento de los objetivos
es muy importante, no tendria ningun sentido establecer objetivos y metas sin
tener claro en qué nivel se encuentran en un momento especifico y sin saber si
se esta cumpliendo lo que se ha propuesto, por lo cual se desarrollaron unos
indicadores de seguimiento a estos objetivos de calidad, los cuales se
presentan en la tabla 5.

40



Tabla 5 Objetivos de Calidad de NIKOLINA LTDA.

NIKOLINA LTDA.

OBJETIVOS DE CALIDAD
OBJETIVO DE INDICADOR/ FORMULA DE FRECUENCIA DE
o CALIDAD SEGUIMIENTO B CALCULO META ANALISIS
(Acciones Correctivas y
Mejorar Actiones Corectvs | % de acciones preventivas cerradas
1| continuamente los . . CALIDAD correctivas y [Total de acciones 100% Semestral
preventivas cumplidas . , ) :
IOCESOS. preventivas cumplidas | correctivas y preventivas
propuestas) *100
Cumplir y satisfacer .
, . . . o (Promedio de los
2 Iisxneces!dadesy I\_h\f/el d.(? SZN;CII(.) yt COMERCIAL rolivel de&aﬂs{awon puntajes obtenidos en el | >=95% Mensual
pecFatwas del | satisfaccion del cliente en el Cliente COUCHING)
cliente.
Promedio mensual
Entregar de manera . % pregunta 7 de la
3 | completay oportuna Enega del Pedidos COMPRAS evaluacion de preguntal? el >= 95% Mensual
los pediidos. Compltos satisfaccion al cliente. | evalggcmn d.e
satisfaccion al cliente.
Cumplir los requisitos
legalesy Cumplimiento de Cumplimiento de fa
4 | reglamentarios para | requisitos legalesy | DIRECCION | Cumple /No Cumple |  matriz de requisitos 90% Semestral
la prestacion del reglamentarios. legales.
SeIvicio.

Fuente: Autor del Proyecto

5.4

PROCESOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para definir los procesos del sistema de gestion de calidad se busco6 dentro de

la empresa la existencia de actividades similares para asi poder agruparlas

dentro de un solo proceso. Para esto se examinaron los procesos de cada una

de las areas de la empresa como son:

1. Gerencia.

2. Contabilidad.
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3. Recurso Humano.
4. Logistica.
5. Ventas.

6. Compras.

En un comienzo estas areas suministraron una guia para definir los procesos
del sistema de gestion de la calidad, sin embargo, al ejecutar un analisis mas
detallado, se observé que estas areas no reflejan la totalidad de actividades y

procesos presentes en la empresa.

Al basarse en la norma donde se habla de enfoques por procesos para un
funcionamiento eficaz y haciendo un analisis minucioso acerca de las
actividades que se realizan en el recorrido de toda la operacion de la empresa,
se definieron siete (7) procesos para el sistema de gestion de calidad en
NIKOLINA LTDA.:

1. Proceso de Direccion.

2. Proceso de Calidad

3. Proceso de Compras.

4. Proceso Comercial.

5. Proceso Logistico.

6. Proceso de Recurso Humano

7. Proceso Contable.
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Los procesos y su interaccion se pueden observar mediante el mapa de

procesos de la empresa el cual se presenta en la figura 4.

Figura 4. Mapa de Procesos NIKOLINA LTDA.

v

CLIENTES CLIENTES

-Satisfaccion

} -Beneficios

‘Necesidades

Expectativas

REeurso vl Mool

- Estratégicos - Misionales - Apoyo

Fuente: Autor del Proyecto

5.4.1 Proceso de Direccién

El Proceso de Direccion constituye todas las actividades relacionadas con el
lineamiento estratégico de la empresa, con principios de liderazgo y control a
los demas procesos de la empresa. Este proceso incluye otro principio de
enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, donde el cumplimiento
de objetivos y metas propuestas debe ser supervisado; e incluye el seguimiento

del sistema de gestidén de calidad a través de las revisiones por la direccién.

También incluye las responsabilidades que se le otorgan en la norma ISO
9001:2000 al Gerente General por ser el Representante de la Direccién ante el

sistema de gestion de la calidad.



Una vez se establecio este proceso, se definié que el responsable del proceso
de Gestion de la Direccion es el Gerente General de NIKOLINA LTDA.

5.4.2 Proceso de Calidad

El proceso de calidad incluye todas las actividades que estan relacionadas con
el mantenimiento del sistema de gestion de la calidad.

Este proceso consta de actividades como la actualizacién de los documentos
cuando se requiera como esté estipulado en el procedimiento de elaboracion y
control de documentos y el procedimiento de control de registros, vigilar que se
cumplan los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2000 y las impuestas
por la empresa, planear los comités de calidad y hacer el seguimiento a los
compromisos tomados, planear y llevar a cabo las auditorias internas, planear
junto con el Gerente General las revisiones por la direcciobn y hacer

seguimiento a las acciones correctivas y preventivas abiertas.

En este caso el responsable directo de este proceso es el Coordinador de
Calidad de NIKOLINA LTDA.

5.4.3 Proceso de Compras

Este proceso de compras se documenté para facilitar la adquisicion de
productos a comercializar, y controlar el correcto aprovisionamiento de los

mismos, asegurando asi el normal funcionamiento de NIKOLINA LTDA.

Este proceso inicia cuando se detecta la necesidad de producto en el inventario
final, ya sea por que el nivel de existencias sea bajo o porque en el sistema de
facturaciéon ya se estén generando referencias de sugeridos, marcando asi
faltantes de productos; luego hay una generacidon de existencias e inventarios
donde el Director Comercial mediante una demanda de productos de semanas
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anteriores y demandas regidas por el sector, definiendo referencias,
cantidades, gramaje y sabores a pedir, diligenciando un formato de pedido
diario a cada uno de los proveedores de la empresa. Posteriormente cuando
los productos son enviados a la empresa, se realiza un seguimiento de

cantidades, referencias, estados y faltantes en la mercancia.

Este proceso es muy importantes dentro de la operacién de la empresa por la
naturaleza de su actividad, y del buen desempefio de este proceso depende un
buen servicio al cliente y un buen aprovechamiento de los recursos invertidos

en el inventario.

El responsable de este proceso es el Director Comercial, comprometido en el
buen desempefio de este proceso siendo vital en el buen servicio al cliente y el
buen aprovechamiento de los recursos invertidos en el inventario, ademas esta
persona es la responsable por tener el mayor tiempo de experiencia en el
manejo de inventarios y relaciones con los proveedores de productos a

comercializar.

5.4.4 Proceso Comercial

El proceso comercial abarca todo lo coherente con la comercializacion de los
productos. Se incluyen en este proceso las acciones desde el momento donde
hay una identificacidbn de cliente potencial, cliente nuevo o cliente antiguo,
ofrecimiento de catalogo de productos, lista de precios y toma de pedido,
concluye en el momento de la realizacion de facturas para la separacion de

pedido.

Los principales representantes de este proceso son los asesores comerciales
bajo la guia de los coordinadores de ventas, siendo estos los responsables de
la parte comercial de la empresa que tiene mas acceso con los clientes, por lo

tanto, son los encargados del manejo y aseguramiento en la determinacion y
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revision de los requisitos relacionados con el producto, componente importante
para la norma ISO 9001:2000.

En este proceso también se diligencia la encuesta de satisfaccion al cliente,
funcidn realizada por los coordinadores, quienes mediante esta actividad de
contacto con el cliente, pueden mantener canales de informacion con los
clientes, manteniendo actualizada a la empresa sobre nuevos requerimientos,
peticiones, quejas y/o reclamos sobre el servicio prestado y sobre el producto,
construyendo relaciones de fidelidad a largo plazo del cliente con la empresa y

la marca.

El encargado de direccionar y regir el proceso comercial en su totalidad es el

Director Comercial, quien establece la estrategia comercial de la empresa.

5.4.5 Proceso Logistico

El proceso logistico comprende todas las actividades relacionadas con la
entrega completa y oportuna de los pedidos realizados por el cliente al asesor
comercial, asi como la entrega de cambios que requieran por fecha de
vencimiento y promociones. Este proceso inicia desde la separacion del pedido
en el cuarto frio mediante las facturas ya separadas por zonas, contando con
una verificacibn del coordinador de cuarto frio, luego se asigna carro
distribuidor para la ruta establecida, cargue de cubetas y por ultimo entrega

final de pedidos al cliente.

Este proceso representa otro contacto con el cliente de manera directa,
escuchando sus dudas, quejas y/o reclamos; ademas se puede ver la relacion
con otros proceso de la empresa, si hay faltantes de productos ya sea por
referencia y/o sabor se le comunica al proceso de compras para un futuro
abastecimiento de productos a comercializar y al mismo tiempo al proceso de
ventas para el reporte al cliente de la causa de los faltantes si existe el deseo

de pedir ese producto.
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En este proceso participan varios cargos, como lo son los auxiliares de
separaciéon, el coordinador de separacion, auxiliares de distribucion,
conductores, coordinadores logisticos y por ultimo el jefe de logistica siendo
este el responsable de este proceso, quien tiene a cargo todos los

acontecimientos ocurridos en el cuarto frio, bodega y distribucion.

5.4.6 Proceso de Recurso Humano

Este proceso incluye todo lo referido a la gestion del recurso humano,
satisfaciendo las necesidades de personal competente requerido por la

empresa.

Este proceso comprende diferentes actividades requeridas para contar con un
personal competente, capacitado y responsables de sus cargos; primero es
necesario la determinacion y disefio de la estructura organizacional de la
empresa creando un organigrama, la definicion de las tareas propias de cada
cargo con el manual de funciones de acuerdo a los requerimientos de la
empresa de educacion, formacién, habilidades y experiencia. Con base en la
informacion anterior se realiza la seleccién del personal adecuado en la que
intervienen el gerente general y el asesor comercial, posteriormente se crea un
plan de capacitacion para la satisfacer las necesidades de formacion de los
empleados y finaliza con la evaluacion del desempefio de los colaboradores de

la empresa.

El responsable de este proceso es el jefe de recurso humano, con la ayuda de

los duefios de la empresa para la seleccién de personal.

5.4.7 Proceso Contable

Este proceso contable, comprende todas las actividades relacionadas con la
contabilidad de la empresa, actividades de obligatorio cumplimiento establecido
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por el estado colombiano y actividades impuestas por la alta direccion de la

empresa.

Entre otras actividades que se pueden encontrar en este proceso son la
elaboracion de la declaracion de retencion en la fuente, declaracion de IVA,
creacion de estados de resultados, realizacion de balances generales,
mediante soportes contables y la actualizacién del software contable utilizado

en la empresa.

Los colaboradores en este proceso son los auxiliares de contabilidad y el
contador de la empresa, como el contador es externo el responsable directo de

este proceso es el auxiliar contable.

5.5 DISENO DE INDICADORES DE PROCESOS DE GESTION DE
CALIDAD

Los indicadores de procesos son un requisito de la norma 1SO 9001:2008,
ademas de esto la medicion de indicadores del sistema de gestién de calidad
es un instrumento util para hacer el seguimiento a los procesos y conocer su
conducta en un momento dado, permitiendo observar de una manera practica
el desempefio de un proceso convirtiendose en una fuente de acciones de

mejora para la empresa.

Cada indicador de proceso en NIKOLINA LTDA., tiene un responsable para
calcularlo, analizarlo y hacerle el seguimiento correspondiente. Esta
responsabilidad fue asignada dependiendo de las facilidades y conocimientos
gue tiene cada persona en un cargo especifico para llevar cada indicador, es
decir, si posee herramientas a su disposicidbn para su calculo, si tiene la
competencia necesaria para hacer su seguimiento y si posee la informacion

requerida para su analisis.
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Inicialmente se observaron los diferentes procesos que se concretaron en
NIKOLINA LTDA., para poder identificar los aspectos mas importantes en cada
uno, que al ser medidos y hacerles un seguimiento, reflejaran de una manera
general su desempefio. Para la identificacion de estos elementos fue muy
importante la ayuda de los responsables de cada proceso, gracias a su
experiencia en el cargo lograron identificar los puntos criticos de cada proceso

gue conseguian ser tomados en cuenta para su medicién y control.

En total, en NIKOLINA LTDA., se establecieron 11 indicadores de seguimiento,
distribuidos entre los 7 procesos establecidos en la empresa, los cuales se
presentan en la tabla 6. Se determino que el andlisis de los indicadores de
seguimiento de los procesos seria realizado y analizado en los 10 primeros

dias de cada mes por cada uno de los responsables.

5.6 COMITE DE CALIDAD

Con base en el diagnéstico obtenido durante la evaluacion inicial se define la
metodologia de disefio e implementacion, estableciendo el Comité de Calidad,
grupo responsable de fomentar, promover, apoyar y controlar el Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa, asi como de promover al interior de la
organizacion programas de control en bienestar del disefio, documentacion e

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

El comité de calidad esta compuesto por los responsables de cada proceso y
estos son:

e Gerente General

e Director Comercial

e Coordinadores de Venta

e Jefe de Logistica

e Jefe de Recurso Humano

e Auxiliar Contable

e Coordinador de Calidad
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Tabla 6. Indicadores de Seguimiento de los Procesos en el Sistema de Gestion de Calidad en NIKOLINA LTDA.

OBJETIVO DE
CALIDAD

PROCESO

INDICADOR/
SEGUIMIENTO

UNIDAD DE
MEDIDA

FORMULA DE CALCULO

FRECUENCIA DE
ANALISIS

RESPONSABLE

Informes auxiliares

Informes auxiliares listos los

. ) Mensual Auxiliar Contable
CONTABLE oportunos SITNO primeros 10 dias de cada mes S
, (Acciones Correctivas y
Mejora Acciones Correctivas y , preventivas cerradas /Total de , ,
continuamente los|  CALIDAD . . Porcentaje (%) ) : 100% Semestral Coordinador de Calidad
preventivas cumplidas acciones correctivas y
Procesos. ) ;
preventivas propuestas) *100
Cumplimiento de (Venta mensual por asesor /
COMERCIAL | presupuestos y metas | Porcentaje (%) | Presupuesto de ventas por >90% Mensual Coordinador de Ventas
de venta por asesor asesor)*100%
Cumpliry
satisfacer las , . , ,
) Nivel de servicio y 0 (Promedio de los puntajes :
. . . >= 05 Mensual Coordinador de Ventas
nece5|d§ desy | COMERCIAL satisfaccion del cliente Porcentee (4 obtenidos en el RMG) %
expectativas del
cliente.
Total Averias por (Suma total de costo del
manejo de Separacion y - inventario de averias que 150 A .
A N - =1 ensual Jefe de Logistica
LOGISTICA distribucion de Porcentae () contabiliza el software logistico / L5 J
productos Compras) * 100




(Suma total de devueltos y

Estadisticas de
LOGISTICA Devueltos y Porcentaje (%) distribSiiisocrl/JTegttgls dzoggﬁgs e <=1,5% Mensual Jefe de Logistica
Descuentos
lleva cada carro)*100
Mantener el stock de (Valor total de faltantes / Valor
COMPRAS inventario disponibles | Porcentaje (%) total de las ventas <1% Mensual Director Comercial
para la venta producidas)*100
marir::i%?r: dI::ta Entrega de Pedidos Promedio mensual pregunta 7
petay COMPRAS y Porcentaje (%) | de la evaluacion de satisfaccion |~ >= 95% Mensual Coordinador de Ventas
oportuna los Completos ol ciente
pedidos. '
i, *
DIRECCION Margen de Utilidad | Porcentaje (%) (Utiidad Neta/l\(/J%ntas Brutas) % Bimensual Gerente General
RECURSOS Evaluacion de Porcentaje (%) Tabulacion de evaluacién de o0 Anual Jefe de Recursos
HUMANOS desempefio J desempefio por persona ’ Humanos
Cumplir los
requisitos legales y Cumplimiento de - .
reglamentarios DIRECCION requisitos legales y Cucmu F;Le {eNO Cumprlémﬁgitt%gllaa?;?rlz de 100% Semestral Gerente General
para la prestacion reglamentarios. P . gales.
del servicio.

Fuente: Autor del proyecto.
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6. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

6.1 METODOLOGIA ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS

Después de un diagnéstico inicial a NIKOLINA LTDA., se determind la
necesidad de la documentacion de la empresa, ajustando los requerimientos
que exige la norma y a los requisitos de la empresa, estableciendo la

documentacion del sistema de gestion de calidad de NIKOLINA LTDA.

Para iniciar la documentacion se tuvo en cuenta algunos aspectos:

¢ Necesidad de evidenciar la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad.
e Complejidad de los procesos y actividades de la organizacion.

e Necesidad de definir y comunicar las interacciones de los procesos.

e Garantizar una adecuada comunicacién de las disposiciones del Sistema de

Gestion de la Calidad.
e Cambios y rotacién del personal.
e Programas de induccién.
e Apoya el cumplimiento y la evidencia de requisitos obligatorios.
e Necesidad de definir los criterios de la auditoria.
e Preservacion del saber y hacer de la organizacion.

e Unificacién en el enfoque y la ejecucion de las actividades y procesos.

Para la creaciéon de las distintas clases de documentos se requirié la

participacion de los responsables de los procesos. Estos daban a conocer los



detalles para cada documento que tuviera relacién directa con su proceso y
brindaba contribuciones a los documentos que no la tuvieran. Esta informacion
se complementaba con requisitos de la Norma y/o de la Empresa, se aprobaba

y distribuia al personal.

Los tipos de documentos que se han utilizado en el sistema de gestion de
calidad en NIKOLINA LTDA. son:

e MANUALES

e PROCEDIMIENTOS

e INSTRUCTIVOS

e FORMATOS

e CARACTERIZACIONES
e REGISTROS

e OTROS

6.1.1 Procedimiento de Elaboracion y Control de documentos

Este procedimiento establece la metodologia para elaborar, controlar, modificar
o anular documentos que hacen parte del sistema de gestion de calidad de la
empresa NIKOLINA LTDA. de acuerdo con los procesos administrativos y

productivos de la empresa.

El procedimiento de elaboracion y control de documento (NIK-PR-001, Ver
Anexo A), de acuerdo a lo exigido en el numeral 4.2.3 de la norma ISO
9001:2000, de manera general define las actividades que deben desarrollarse
para aprobar, revisar, actualizar e identificar todos los documentos que
componen el SGC, este procedimiento se puede evidenciar en listado maestro

de documentos (NIK-FO-001, Ver Anexo B), de igual manera como lo exige
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este mismo numeral la empresa se aseguro de identificar y controlar la
distribucion de todos los documentos de origen externo que puedan afectar la
operacion del SGC, para esto se elaboro el listado maestro de documentos
externos (NIK-FO-002, Ver Anexo C).

Para el correcto desarrollo de control de documentos en el sistema de calidad,
es importante tener en cuenta las siguientes consideraciones que son
aplicables a todos los procedimientos y registros, garantizando su coherencia y

homogeneidad.

Figura 5. Estructura documental de NIKOLINA LTDA.

Politica de Calidad, Obijetivos,
Manuales del Sistema de Gestién
de la Calidad

Procedimientos

I l | Formatos, Registros,
Instrucciones v Fichas técnicas.

Fuente: Autor Proyecto

NIVEL [: Politica de Calidad, Objetivos y Manuales del Sistema de Gestion de
la Calidad.

Concretan los parametros para el progreso de las actividades de NIKOLINA
LTDA., que inciden sobre el desempefio en calidad, haciendo referencia a la

estructura organizacional, los procesos y procedimientos.
NIVEL II: Procedimientos

Igualan la ejecucién de un proceso, actividad o mapa de procesos. Los
procedimientos estan disefiados para fines operativos o de aseguramiento.
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NIVEL lll: Registros
Dan la certeza de las actividades desempefiadas o los resultados obtenidos.
En este nivel también se consideran las instrucciones de trabajo y fichas

técnicas utilizadas en la empresa.

6.1.2 Procedimiento de Control de Registros:

Para los registros, se busca que estos sean utilizados de forma correcta, sean
recuperables facilmente y se identifiqguen y almacenen segun los

requerimientos de la Empresa.

De acuerdo al numeral 4.2.4 (control de registros) de la norma ISO 9001:2008,
el procedimiento de control de registros (NIK-PR-002, Ver Anexo D) de
NIKOLINA LTDA., de una manera general muestra el formato de control de
registros (NIK-FO-003, Ver Anexo E) donde se nombra el responsable de la

custodia del registro, ubicacion, recuperacion, gestion y disposicion de estos.

6.2 PROCEDIMIENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los procedimientos creados en NIKOLINA LTDA. tienen el propésito de crear

una gestion eficaz y sencilla del sistema.

La metodologia utilizada para los demas documentos del sistema de gestion de
calidad fue establecida por el procedimiento elaboracion y control de

documentos.

En NIKOLINA LTDA., se disefiaron (12) procedimientos documentados,
incluyendo los obligatorios requeridos por la norma ISO 9001:2008. Con estos
procedimientos documentados se buscd estandarizar las actividades que se

ejecutan en la empresa.
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Para poder apreciar la interaccion de cada uno de los procesos de la
organizacion y las actividades mas representativas, se determino en el sistema

de gestion de calidad, la elaboracion de las caracterizaciones.

6.2.1 Proceso de Direcciodn

En este proceso se establecié el procedimiento de revision por la direccion
(NIK-PR-012), al crear una metodologia para una completa revision por la

direccién exigida por la norma ISO 9001:2008.

Este procedimiento explica la periodicidad con la que se debe llevar a cabo
esta revision, que documentos soporte se deben presentar, los asistentes en la
reunion y el acta para llevar el registro de esta, asi como los resultados que se

encuentren.

Se elabor6 el formato de acta de revision por la direccion (NIK-FO-051), con el
fin de establecer una evidencia sobre el analisis de los indicadores de gestion,
revision de la politica de calidad, la revision de los objetivos de calidad, las
acciones de mejora propuestas, los responsables y los recursos necesarios
para llevarlas a cabo

6.2.2 Proceso de Calidad

En este proceso se encuentran:

1. Procedimiento de elaboracion y control de documentos (NIK-PR-001).
2. Procedimiento de control de registros (NIK-PR-002).

3. Procedimiento de control de producto no conforme (NIK-PR-004), uno de
los procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2008, el cual contiene

las acciones a tomar cuando se identifica un producto no conforme.
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. Procedimiento de acciones correctivas y preventivas (NIK-PR-008), en

donde se describen los pasos para tratar acciones correctivas y preventivas.

. Procedimiento de auditorias internas (NIK-PR-010), en donde se presentan
las pautas para llevar a cabo la planeacion y ejecucion de las auditorias

internas en la empresa.

. Las caracterizaciones de cada uno de los procesos que componen a la

organizacion:

e Caracterizacion Proceso de Calidad (NIK-CR-001)

e Caracterizacion Proceso Contable (NIK-CR-002)

e Caracterizacién Proceso Comercial (NIK-CR-003)

e Caracterizacion Proceso Logistico (NIK-CR-004)

e Caracterizacion Proceso de Compras (NIK-CR-005)

e Caracterizacion Proceso de Direccion (NIK-CR-006)

e Caracterizacion Proceso de Recurso Humano (NIK-CR-007)

. En el proceso de gestion de calidad y mejora se elaboraron los siguientes

formatos:

e Listado maestro de documentos (NIK-FO-001)

e Control de registros (NIK-FO-003)

e Acciones correctivas y preventivas (NIK-FO-038)
¢ Plan de auditoria (NIK-FO-046)

e Planeacion estratégica del S.G.C (NIK-AS-005)

e Lista de verificacién de auditoria (NIK-FO-047)
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e Programa de auditoria (NIK-FO-048)
e Reporte de auditorias (NIK-FO-049)

o Listado maestro de documentos externos (NIK-FO-002)

6.2.3 Proceso de Compras

Los documentos desarrollados en este proceso fueron:

El procedimiento de compras (NIK-PR-006), en donde se definieron las
actividades a seguir y los responsables de llevar a cabo las compras en
NIKOLINA LTDA.

El formato pedido alpina 2009 (NIK-FO-009), el cual es diligenciado y su
contenido es enviado mediante el software de inventarios que maneja la
empresa, el registro queda como soporte para la verificacion de la factura
con el pedido, el coordinador logistico quien revisa las cantidades,

referencias y el estado de los productos a su llegada.

El procedimiento de evaluacidn, seleccion y re- evaluacion de proveedores
(NIK-PR-009) para cumplir con los requisitos del numeral 7.4.1 de la norma
ISO 9001:2008, en donde se establecen las generalidades, criterios y
actividades que la empresa considera importantes para realizar la

evaluacion y seleccion un futuro proveedor.

El formato de inscripcion de proveedores (NIK-FO-039) e inscripcion de
distribuidores (NIK-FO-056) para recoger la informacion de los proveedores
realizando posteriormente la evaluacion y es enviado a los proveedores y

distribuidores para que estos los diligencien.

58



e EI formato evaluacién de proveedores (NIK-FO-041) y evaluacion de
distribuidores (NIK-FO-057), los cuales son evidencia de la evaluacion que
se le hace a cada proveedor de la empresa. Después de que un proveedor
aprueba la evaluacion, este es seleccionado e inscrito en el listado de
proveedores (NIK-FO-040) de NIKOLINA LTDA.

e Se hizo una diferenciacion entre los proveedores de los productos que la
empresa comercializa y los proveedores de servicios y productos de

consumo, esto utilizado al momento de realizar la re-evaluacion.

e Las re-evaluaciones son realizadas en los formatos de re-evaluacién de
proveedores de productos a comercializar (NIK-FO-045) y de re-evaluacion

de proveedores de servicios y productos de consumo (NIK-FO-042).

e El formato de listado y plan de mantenimiento de equipos (NIK-FO-035), en
donde se encuentra consignado el tipo de mantenimiento preventivo para

los equipos de la empresa.

e El formato de historia total de mantenimiento de equipos (NIK-FO-036) para

llevar el seguimiento al mantenimiento de los equipos.

6.2.4 Proceso Comercial

Debido a la naturaleza de operacién de NIKOLINA LTDA., el proceso comercial
es uno de los mas importantes dentro de la empresa. Este proceso mantiene
una relacion directa con el cliente externo, y cobra importancia a la luz de la
norma 1ISO 9001:2008, donde se han establecido pardmetros y requisitos con
relacion al servicio que se esta ofreciendo al cliente y la continua busqueda de

su satisfaccion.

Entre los documentos generados para este proceso estan:
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El procedimiento de ventas (NIK-PR-007), en donde se forman las
actividades que se ejecutan en el momento de vender, entre ellas las
actividades de identificacion del cliente y determinacion de requisitos del
producto y/o servicio. También se establecen los métodos de comunicaciéon

gue la empresa utiliza para contactar sus clientes.

La evaluacion de satisfaccion del cliente, se determino con el uso del RMG
(NIK-FO-028), donde se analiza la aceptacion o rechazo del cliente frente al
producto y/o servicio. Ademas este formato nos permite conocer el grado de
competitividad frente a otras compafias y factores internos y externos de la
empresa. En esta evaluacion se pueden medir aspectos del servicio, tales
como la entrega oportuna y a tiempo del pedido, ademas si es entregada
contada y verificada, también como la asesoria comercial por parte del

personal del proceso comercial.

El formato de COACHING (NIK-FO-034) diligenciado por los coordinadores
de venta al acomparfiar e inspeccionar la labor que hacen los asesores
comerciales, donde pueden verificar el desempefio del servicio que prestan
los asesores en la zona correspondiente, observan oportunidades que han
pasado por alto, asi como recomendaciones a seguir y comentarios

generales que se presenten en el acompafamiento de ruta.

6.2.5 Proceso Logistico

En el proceso logistico se elaboraron los siguientes documentos:

El procedimiento logistico (NIK-PR-005), en donde se describe las
actividades desde que se reciben las facturas de venta y se separa el

pedido hasta que se entrega el pedido al cliente.

Un formato llamado Novedades de Distribucién (NIK-FO-015), el cual es
tramitado por los Auxiliares de Distribucion — Conductor a su llegada a la
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empresa después de hacer la ruta. En él se describen los productos

descontados o los pedidos devueltos.

e Se ajustaron al sistema de gestidén de calidad los formatos existentes en la
empresa, tales como: Control Logistico (NIK-FO-013), Inventario Cubetas
Bodega (NIK-FO-063), Estadistica de Devueltos y Descuentos (NIK-FO-
065) y (MUL-FO-036) y Todos los Inventarios Alpina (NIK-FO-006).

6.2.6 Proceso Contable

En este proceso, algunos de los documentos que se crearon y adecuaron son:

e Algunos formatos contables fueron adecuados al sistema de gestién de la
calidad, tales como: planilla de gastos varios (NIK-FO-004), cuadre de caja
diario (NIK-FO-005), relacién cheques (NIK-FO-082)..

e Se disefid e implement6 el formato de consignaciones (NIK-FO-068), en el
cual los auxiliares de distribucion — conductores reportan las consignaciones

que realizan en las cuentas bancarias de la empresa durante el dia.

6.2.7 Proceso de Recurso Humano

En este proceso se determino lo siguiente:

e El procedimiento de seleccién, contratacion e inducciéon del personal (NIK-
PR-003), con el proposito inicial de tener un procedimiento ajustado para la
seleccidn del personal, teniendo en cuenta el perfil definido de cada cargo al

gue se le va a contratar dentro de la empresa.

e Los formatos de seleccion y contratacion de personal (NIK-FO-016) y la
hoja de contratacion (NIK-FO-025), para tener evidencia de lo concretado

en el procedimiento mencionado anteriormente.
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El formato de planeacién de capacitaciones (NIK-FO-020), buscando una
cultura de identificacibn de necesidades de formacion y capacitacion,

plasmandose en el formato.

Una herramienta Gtil en el seguimiento del rendimiento del personal es la
evaluacion de desempefio (NIK-FO-054), su disefio estuvo basado en las
habilidades establecidas en el manual de funciones de cada cargo,

haciendo que cada evaluacion sea diferente entre si.

La empresa no tenia una guia o manual donde estuviera determinado las
funciones a desempefiar de cada cargo dentro de la organizacion, tampoco
se tenia definido que perfil era necesario para cada cargo de acuerdo a las
necesidades de contratacion.

Es vital para una organizacion la definicion de los perfiles de cada cargo,
donde al momento de contratar aspirantes para un cargo es importante la
observaciéon de sus aptitudes y que sea competente para las tareas que se
le van a asignar. Es por esto que se debe definir previamente un nivel de
educacion, cierto tipo de formacién requerida, habilidades y experiencia
previa necesaria para el cargo, todo esto dependiendo de la clase de cargo
que va a realizar, también se incluye un factor de equivalencia, esta nos
permite que una persona que no cumpla con los pardmetros de educacion y
formacion pueda validarla por afios de experiencia que lleve realizando
funciones y responsabilidades similares. Este factor representa que una
persona con la suficiente experiencia, conocimientos y habilidades en una

labor especifica pueda realizarla sin ningun tipo de contratiempos.

En NIKOLINA LTDA. se cre6 un Manual de Funciones con el fin de recopilar
toda la informacidbn necesaria para definir los perfiles mostrados
anteriormente en el organigrama y para dar cumplimiento a los numerales
6.2 (Recurso Humano) y 5.5.1 (Responsabilidad y Autoridad) de la norma
ISO 9001:2008.
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6.3

Para obtener completa informacion de las labores realizadas por cada uno
de los colaboradores de la empresa y asi poder documentarlas, se les pidio
gue describieran cada una de las actividades que realizaban en su labor
diaria, seguidamente esas actividades se agruparon y se definieron

funciones para cada uno de los cargos.

Para los perfiles de la empresa, se hizo un consolidado de las necesidades
de la direccién respecto al tipo de educacion, formacion, habilidades y
experiencia requeridas para cada cargo y el perfil actual de cada persona,
dando por resultado el manual de funciones con detalle de cada uno de los
perfiles de tal manera que la direccion pudiera tener una vision del futuro de

la empresa.

Es importante reconocer que los perfiles estan definidos bajo las
responsabilidades, funciones y compromisos de cada carago, en la
basqueda de tener un personal calificado, impulsando el crecimiento y

progreso de la organizacion.

Se disefio el manual de funciones de la empresa, donde se encuentra el
perfil y las funciones de cada cargo de la organizacion. Todo el manual de
funciones tiene su propio codigo y esta en el listado maestro de
documentos. Como ejemplo, se muestra el perfil del Jefe de Logistica
(Anexo F). El manual de funciones se identifica con el cédigo NIK-MF-001
(MANUAL DE FUNCIONES), y se detallan los cargos mostrados

previamente en el organigrama.

MANUAL DE CALIDAD

Suministra una vista general del Sistema de Gestion de la Calidad. Ademas de

encerrar los requisitos mencionados en la norma, se incluyen actividades de la

empresa, caracteristicas principales del Sistema de Gestion de la Calidad,

donde se muestra la interaccion de los procesos, la politica de calidad y los
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objetivos de calidad asociados, funcionamiento de la documentacion y guia de

procedimiento donde detallan las actividades.

En el manual de calidad también se detallan los numerales de la norma que no
estan incluidos en el sistema y que no afecta la capacidad de cumplir con los

requisitos establecidos para el servicio prestado en la empresa.

En NIKOLINA LTDA. el manual de calidad (NIK-MC-001, Ver Anexo G) se
disefio y elaboro a medida que avanzaba la ejecucion del sistema, con el
propésito de usar cierta informacidn como el direccionamiento estratégico,
procesos del sistema y otros aspectos. Se finalizé con la revisién y aprobacion
de la direccion y liberacion para conocimiento del documento; el MANUAL DE
CALIDAD de NIKOLINA LTDA., estd compuesto por las siguientes partes:

En la primera parte del manual se describe el propdsito de su elaboracion, el
alcance del sistema y los procesos abarca, las exclusiones realizadas al
sistema de gestion en la empresa, glosario de términos y los responsables de

la aprobacion e implementacién del manual.

La segunda parte del manual muestra una serie de generalidades, como una
breve resefia histérica y descripcion de la empresa, documentos estratégicos
tales como la mision, la vision y la estructura organizacional, también se puede
observar la descripcion de los procesos y la interaccion entre ellos mediante el
mapa de procesos, con el fin de presentar la empresa al lector y permitir una
panordmica general antes de adentrarse al conocimiento del sistema de

gestion de calidad.

En la tercera parte o a partir del numeral 5.2.2 del manual de calidad se
observan los titulos de los numerales de la norma 1SO 9001:2000, tales como
la responsabilidad de la direccion y gestion de los recursos entre otros, ademas

se describen como la empresa da cumplimiento a cada numeral de la norma.
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7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Paralelo al progreso del sistema de gestidén de calidad se iba llevando a cabo la
implementacion del mismo dentro de la empresa.

A medida que se disefiaban y elaboraban documentos, registros y actividades
del sistema de gestion de calidad, cumpliendo al mismo tiempo las exigencias
de los numerales de la norma ISO 9001:2000, su fue llevando a cabo la
comunicacién a los responsables y su implementacion por medio de los
mMismos.

Los documentos, registros y actividades mencionadas anteriormente se
desarrollaron junto a los responsables de cada proceso para su correcto uso y
aplicacién, con el fin de que todos los trabajadores de la empresa se adecuaran
tanto a los requisitos de la norma como a las necesidades determinadas de

cada cargo.

7.1 COMUNICACION Y SOCIALIZACION DE LAS DIRECTRICES DEL
S.G.C.

Es vital que toda la empresa sea consciente del conocimiento y comprension
de las bases donde se fundamenta el sistema de gestion de calidad de la
organizacion, esto los hara entender el propésito final del sistema y los motivos
por el cual la empresa desarrolla e implementa nuevos elementos dentro de las
actividades de su operacién diaria. Una vez entendido y teniendo claras metas
que se quieren alcanzar en la organizacion es mas facil aceptar los cambios

gue se plantea, buscando el beneficio de todos y de la empresa.
Primero se di6 a conocer con todos los trabajadores de NIKOLINA LTDA. la

politica de calidad y el mapa de procesos para que todo el personal estuviera

interesado e integrado en el S.G.C., también se explico elementos
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complementarios tales como la misién, visibn y la comprension de las
caracterizaciones de cada proceso, para un mejor entendimiento del enfoque

pOr procesos.

Todos los elementos mencionados anteriormente fueron comunicados
mediante la realizacion de reuniones y capacitaciones, programadas tanto a
todo el personal como separadamente a cada proceso. También esta
comunicacién fue complementada mediante folletos, publicacion de carteleras y

realizacion de juegos didacticos a todos los empleados de la empresa.

Dentro de la comunicacion y socializacion de la politica de calidad se enfatizo
en dos temas esenciales para la norma ISO 9001:2000 y muy importante para
la continuidad de la empresa: el enfoque al cliente permanente en todos los
niveles de la organizacion, su satisfaccion es uno de los mayores objetivos, asi
como la mejora continua de todos los procesos mostrando el compromiso de

toda la organizacion.

Se socializaron los objetivos de calidad, donde los responsables de cada
proceso eran los encargados de mantenerlos, mientras que ellos direccionaban
la parte operativa para su cumplimiento y asi todo el personal podria conocer

los objetivos trazados en la empresa.

Para dar conocimiento del enfoque por procesos, se presento el mapa de
procesos y todas las personas debian ubicarse en el, de acuerdo a las

funciones que desarrollaba.

Se propagd a la organizaciéon la misién y la vision. Con el fin de que todo el
personal tenga claro la actividad de la empresa y que es lo que quiere la
direccion en el futuro. Estos elementos buscan crear un ambiente de union en

la organizacion y un ideal conjunto por el cual trabajar para el futuro.
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Todas las comunicaciones y socializaciones se pueden apreciar de manera

detallada en el capitulo 8.

7.2 SOCIALIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS EXIGIDOS POR LA
NORMA ISO 9001:2000.

La socializacién de los procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2000
son de trascendente importancia dentro de S.G.C., estos son la base del
mejoramiento continuo de la empresa; los procedimientos exigidos por la
norma son el control documental, control de registros, control del producto no

conforme, auditorias internas y acciones correctivas y preventivas.

Estos procedimientos de utilidad general para todos los procesos que compone
la empresa, se nombraban continuamente en las capacitaciones, reuniones,
charlas o actividades, con el propdsito de generar un lenguaje comuan y

normalizacion del procedimiento

e Procedimiento de elaboracion y control de documentos (NIK-PR-001).

Este procedimiento fue realizarlo para dar cumplimiento a los controles exigidos
por el numeral 4.2.3 de la norma ISO 9001:2000, este documento da las pautas
para revisar, cambiar, aprobar y actualizar todos los documentos, formatos y
manuales que la empresa utilice en su labor diaria 0 que empezaria a utilizar a

partir de ese momento.

Este procedimiento fue comunicado a los responsables de procesos con el fin
de que a través de ellos, el personal hiciera la creacién y/o modificacion de los

formatos de S.G.C y a su vez conocer la relacion con la norma ISO 9001:2000

Todos los documentos a medida que iban siendo creados y/o modificados se
les asignaba su codigo, fecha de aprobacion y numero de revision. Junto a los

responsables de proceso de reunieron todos los documentos y formatos que
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iban a ser parte del SGC, después de su respectiva aprobacion, se disponian
en el puesto de trabajo. Todo el personal mediante el procedimiento sabe que
serie de pasos se realizan para cualquier cambio, actualizacion y/o
modificacion. Para observar el estado de las revisiones y fechas de aprobacién

de cada documento dirigirse al listado maestro de documentos (Anexo B).

e Procedimiento de control de registros (NIK-PR-002)

El procedimiento de control de registros fue comunicado a los responsables de
procesos, dando a conocer la importancia de un registro que brinda informacion
soporte de las operaciones diarias de la empresa. También se explico con
detalle como se identifica un registro, su almacenamiento, proteccion,
recuperacion, tiempo de retencién y su disposicion final; cumpliendo con
requisitos de la norma ISO 9001:2000 numeral 4.2.4., el formato “control de

registros” (NIK-FO-003) muestra este cumplimiento.

Después de dar a conocer la metodologia, se inicio con la asignacion de
lugares como archivos y/o gavetas que ya existian en la empresa para
determinar el almacenamiento de cada registro. Continuamente se asignaron
responsables para la custodia o proteccion de cada uno de los registros del
S.G.C,, junto con la determinacion del lugar de almacenamiento, también se
definié con ellos el tiempo de retenciéon de cada registro, cuanto dura activo y

cuanto tiempo iba a durar inactivo, para luego determinar su disposicion final.

El tiempo de retencion esta dividido en dos partes, en el tiempo de gestién y
en el tiempo inactivo, se definié con cada responsable de proceso el tiempo de
gestién y es el que permanece disponible en el puesto de trabajo y tiene un
lapso de tiempo propuesto, ligado por el espacio fisico existente en las gavetas
y/o archivadores; después este registro cuando se vuelve inactivo pasa a ser
parte del archivo de la empresa donde se almacena cierto tiempo previamente
establecido, suficientemente necesario como el responsable y la empresa lo

determine.
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La disposicidn final es el destino final que tiene cada registro cuando ha pasado
el tiempo de retencion de archivo en gestion e inactivo. En NIKOLINA LTDA.
los registros que ya no se necesitan archivar son rasgados o utilizados como

papel borrador.

Como muestra de la implementacién del control de registros (NIK-FO-003), se
puede observar en el Anexo E.

e Procedimiento de acciones correctivas y preventivas (NIK-PR-012).

Este procedimiento es la evidencia de la eficacia de un SGC, mediante un
planteamiento de acciones de mejora la empresa demuestra la mejora
continua, y con base en los lineamientos estratégicos tales como la politica de
calidad, objetivos de calidad, resultados de auditorias, andlisis de indicadores,
entre otros, se puede tomar diferentes acciones para eliminar causas de alguna

no conformidad encontrada en alguno de estos resultados.

Durante la comunicacién y socializacibn de las acciones correctivas y
preventivas se recalco las definiciones mas importantes de las acciones de
mejora, tales como no conformidad, correccion, accion correctiva, causa raiz y
analisis de causas. Esto se realizo para que hubiera una normalizacion en la
realizacion del procedimiento, ademas de una completa y clara comprension de

la forma de como se realiza una accion de mejora.

El propdsito de esta comunicacion fue la sensibilizacion del personal sobre
como eliminar las no conformidades encontradas de raiz, evitando que estos
problemas volvieran a ocurrir en un futuro, ademas de evadir reprocesos Yy
caer en un circulo de correcciones; aclarando de tal manera que esta era la

forma més viable para el mejoramiento continuo.
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Se socializo de igual manera el formato de acciones correctivas y preventivas
(NIK-FO-038), ensefiando que en nuestra labor diaria habia constantes no
conformidades y mediante la identificacion de la situacion a mejorar, realizacion
de una correccién inmediata, un analisis de causas y acciones a tomar, se
podian eliminar totalmente para que estas no conformidades desaparecieran
de la labor diaria. Este formato serviria como registro del compromiso de los
responsables de procesos en la mejora continua y solucion de no
conformidades. Siendo una actividad que los responsables de procesos no
estaban acostumbrados a hacer, se les realizo un seguimiento a reuniones y

actividades con el fin de encontrar oportunidades de mejora.

En la tabla 7, se presenta el nimero de acciones correctivas y preventivas

tomadas hasta el momento de la preauditoria hecha por la consultora.

Tabla 7. Nimero de acciones correctivas y preventivas desarrolladas.

PROCESO ACCION ACCION
CORRECTIVA | PREVENTIVA

CALIDAD 2 1
DIRECCION 1 2
COMPRAS 2 1
COMERCIAL 3 1
LOGISTICA 4 2
RECURSO HUMANO 3 2
CONTABLE 1 -

Fuente: Autor del proyecto

e Procedimiento de control de producto no conforme (NIK-PR-004).

Como NIKOLINA LTDA., es una comercializadora de productos de consumo

masivo, el control del producto no conforme es transcendente para la completa
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satisfaccion del cliente, controlando las condiciones en que este es entregado

al cliente final, evitando una no conformidad por parte del cliente.

La comunicacién de este procedimiento fue dada al personal que tuviera
contacto directo con el cliente y/o con el producto, sensibilizando al personal en
la buena manipulacion del producto mientras es recibido del proveedor,
almacenado, separado, cargado y distribuido, ademas de controlar la exhibicion
de productos con fecha de vencimiento cortas en las neveras de los clientes.
En este caso se comunico el procedimiento al Jefe de Logistica, Coordinadores
Logisticos, Conductores, Auxiliares de Distribucion, Auxiliares de Separacion,

Coordinadores de Venta y Asesores Comerciales.

Para NIKOLINA LTDA. un producto no conforme se define en la tabla 8, siendo

un producto que no cumple con los requisitos del cliente:

Tabla 8. Definicion de producto no conforme.

PRODUCTO NO CONFORME

Accidente de Trabajo
AVERIA Ruptura de Foil Ruptura de

Tapa Producto Estallado

Empaque soplado.
Productos mal sellados.
CONTROL DE Pérdida de Vacio.

CALIDAD Producto Lechoso.
Producto con fallas de

fabricacion.

Producto Vencido
CAMBIOS »
Falla de Separacion

Fuente: Autor del proyecto.
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Se estipulo un constante control y vigilancia para que el producto encontrado
con estas caracteristicas nunca sea entregado al cliente y se aisle de la
bodega, exactamente en la zona de producto no conforme que se asigno para

este tipo de producto.

Las actividades mencionadas en este proceso fueron rapidamente aceptadas e
implementadas por el personal, y se tiene un mutuo acuerdo con los
proveedores donde ellos responden por el destino final del producto no
conforme, demostrando que todas las partes interesadas de la empresa esta
comprometida con la satisfaccion del cliente, manteniendo asi la buena imagen

de la compaiia.

e Procedimiento de Auditorias Internas (NIK-PR-010).

Este procedimiento fue creado exclusivamente para los auditores internos de la
empresa, los cuales fueron formados a través de un curso realizado por la
empresa que brinda asesoria en el SGC, Colmant Consulting Ltda... El curso
tuvo como nombre “Formacion en auditores internos de calidad 1SO
9001:2000”, y tuvo una intensidad de 16 horas, donde las personas que
asistieron, aprobaron el curso, estas personas fueron: Pablo Merchan (Gerente
General), Maria Luisa Bautista (Coordinador de Ventas) y Christie Castellanos
(Coordinador de Calidad).

Después de la formaciéon en Auditoria, el procedimiento fue entendido, se
empezd a implementar usando los formatos que se mencionaban, dedicando
mas tiempo al formato de listas de verificacion (NIK-FO-047), puesto que en el
curso solo habian visto el cuadro tedrico de la norma ISO 9001:2000 y debian
asemejarlo a los procesos de la empresa. Se les asignd procesos a auditar,

preparando puntos a evaluar y el registro de hallazgos.

También se dedico el tiempo para explicar a todo el personal de la empresa,

cudles eran los objetivos de una auditoria interna, esto fue hecho para retirar el
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miedo y la tensién de ser evaluados y asi todos estuvieran dispuestos en el

momento de la auditoria.

Todo lo relacionado con la aplicacion del procedimiento de auditorias internas,

sera desplegado en el capitulo de evaluacion del sistema de gestion de calidad.

7.3 IMPLEMENTACION E INTERIORIZACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

A continuacidon se muestran las actividades realizadas durante el modulo de

implementacion del sistema de gestion de calidad:

— Se disefié primero un paquete con la documentacion estratégica del
sistema de gestion de calidad (Mision, Vision, Politica de Calidad,
Manual de Funciones, Mapa de Procesos, Caracterizacion,
Procedimientos y formatos del proceso) y luego fue entregado a cada
uno de los trabajadores de la empresa dependiendo del proceso al cual
pertenecia, para ser leido y comprendido.

— Se realiz6 una reunién de manera general con todo el personal de la
empresa para la explicacion de la documentacion estratégica y

empezara su implementacion.

— Después se realiz6 una reunion mas directa con cada proceso, se reunié
al responsable de proceso y a los demas trabajadores que componen el
mismo proceso, para que todas las dudas sobre la documentacién
fueran aclaradas, asi mismo detectando y resolviendo fallas, para que
todos los procedimientos fueran normalizados, ademas se les explico el

uso de formatos y como empezar a implementarlos.
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— Las fallas encontradas, formatos o actividades no relacionadas con cada
procedimiento, fueron recogidas, para realizar respectivas correcciones

y mejoras.

Al socializar los procedimientos y los formatos, se noto la falta de colaboracion
por parte del personal, tornandose compleja la implementacion de los
documentos estratégicos, y el personal responsable de estas actividades al no
estar acostumbrados a realizar estos nuevos conceptos consideraban que era
mas trabajo y papeleo por hacer, asi como pérdida de tiempo. Las actividades
de adaptacion y culturizacion del SGC, seran descritas mas adelante.

A continuacién se exteriorizan tablas comparativas de cada uno de los
procesos donde se puede evidenciar el comportamiento antiguo y el actual
respecto al S.G.C.

e Proceso Comercial

En la tabla 9 se realizo un paralelo de las situaciones mas comunes
presentadas en el proceso comercial durante la implementacion del S.G.C.,
primero se mencionaran las situaciones encontradas al principio de la
implementacion y luego se mostraran los resultados después de una correcta
sensibilizacion al personal por parte de la direccion y del coordinador de
calidad.

Este proceso por ser el que mas contacto tiene con el cliente, fue el que mas
se debio6 controlar, para una correcta identificacion de los requisitos del cliente,

controlando su satisfaccion y demas parametros demandados por estos.

Tabla 9. “Antes y después” del proceso comercial

NIKOLINA LTDA.
PROCESO COMERCIAL
ANTES DESPUES
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No se conoce cual es la imagen de
la empresa ante los clientes y que
se puede hacer para mejorarla.

Se tiene un instrumento de
medicion de la satisfaccion del
cliente (RMG NIK-FO-028), en

donde el coordinador de calidad
pregunta a los clientes evaltan los

aspectos mas importantes del
servicio y del producto entregado,

ademas anotan observaciones

dadas por estos para la mejora,
ademas permite al momento de la
tabulacion encontrar el aspecto que

mas necesita ser trabajado.

Cuando existia alguna peticion,
gueja y/o reclamo por parte del
cliente via telefénica, se anotaban
en hojas no controladas, y muchas
veces el asesor comercial no

resolvia estas situaciones.

Se creb el formato de Peticiones,
Quejas y/o Reclamos (NIK-FO-032),
donde se anotan los clientes,
codigos de cliente, su peticion,
gueja y/o reclamo, y se controla que
cada vez que llegue un asesor este
lo vea y realice correcciones al
respecto, también el coordinador de
ventas verifica la realizacion y el
Director Comercial controla la

operacion.

Las quejas recibidas de manera
personal por los asesores
comerciales y los conductores o
auxiliares de distribucion, se
guedaban en la solucion solo de
manera verbal, no quedaba registro
de estas.

Se cred un formato para registrar
estas peticiones quejas y/o
reclamos, cuando lleguen al director
comercial mediante los
coordinadores de ventas, puesto
gue los empleados a penas llegan a
la empresa deben comunicarse con
los coordinadores, el formato es de

guejas y reclamos (NIK-FO-043).
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No existe un control, ni seguimiento
sobre el trabajo realizado por cada
uno de los asesores comerciales
cuando estos salen a la calle a

vender.

Se creo el formato de Coaching
(NIK-FO- 034), donde mientras los
coordinadores comerciales
acomparfan al asesor comercial
durante la realizacion de su ruta,
observan como realizan su labor,
ademas de observar oportunidades
en la zona encontradas y las
recomendaciones a seguir por parte

de los asesores.

Los asesores comerciales
desempenfian sus funciones diarias
de acuerdo a su experiencia y

forma personal de hacer las cosas.

Se desarrollaron procedimientos
para la normalizacién y
estandarizacion de actividades,

controlando y determinando un

orden en la operacion.

Fuente: Autor del proyecto.

e Proceso Logistico
La tabla 10 evidencia situaciones encontradas antes y después en el proceso

logistico durante la implementacién del sistema de gestion de calidad.

El personal incluido en este proceso mostro interés durante la implementacion,
acomodandose rapidamente a los formatos, procedimientos, indicadores de
gestidbn y otros requisitos de la norma ISO 9001:2000, comprometidos en
identificacion, evasion y el aislamiento del producto no conforme, para que el

cliente no tuviera contacto con este.

Tabla 10. “Antes y después” del proceso logistico.

NIKOLINA LTDA.
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PROCESO LOGISTICO

ANTES

DESPUES

No se habia determinado la
clasificacion y la disposicién de los
productos que no cumplen con los

requisitos del cliente.

Se determino un procedimiento de
control de producto no conforme
(NIK-PR-004), para estandarizar la
denominacion de estos productos,
donde se encuentran y qué hacer

con ellos.

Se evidencio que en la bodega por
presencia de algunos productos no
conformes abiertos, se empezo a
observar la aparicion de roedores y
otras plagas, que pueden afectar
los productos en buen estado y asi

la salud humana.

Se realizo una programacion
semanal de constante limpieza
dentro del cuarto frio, la zona de no
frio y las zonas de producto no
conforme, ademas de una
programacion mensual de
fumigacion en todas las areas de la
empresa, controlando asi la
contaminacion del producto. En el
formato control de fumigacion (NIK-
FO-058), se observa el

seguimiento.

En la zona de producto no frio, los
productos estaban sobre el suelo,

sin una base que los protegiera.

Se compraron estibas y se ordeno
la zona de producto no frio,
evitando asi que el producto se
dafara y estuviera en contacto

directo con plagas y suciedades.

Se estaban presentando muchos
pedidos devueltos y descontados
por el cliente cuando los carros

distribuidores regresaban de sus

rutas.

Se creo el indicador de gestién de
estadistica de devueltos y
descuentos (NIK-FO-050),
controlando asi las causas de estas
situaciones y realizacion de un
control sobre un porcentaje para

gue esto dejara de suceder.
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No habia control del total de Se elaboraron diferentes formatos
cubetas que el proveedor dejaba, ni | para el control de las cubetas

de las entregadas a cada carro, ni  |recibidas por el proveedor (NIK-FO-
prestadas clientes. 084), entregadas a los carros
distribuidores (NIK-FO-060) y las
prestadas a los clientes (NIK-FO-
067).

Aunque les son suministrados los Existe responsabilidad y conciencia
elementos, los auxiliares de en el uso de los elementos de
separaciéon no usan los elementos | seguridad industrial cuando son

de seguridad industrial como sacos, |requeridos.

guantes y botas de seguridad.

Fuente: Autor Proyecto

e Proceso de Compras

La tabla 11 muestra el “antes y después” de la situacién encontrada en el
proceso de compras, evidenciando el cambio hecho gracias al disefio e
implementacion del S.G.C.

En esto proceso se evidenciaron ciertas complicaciones con lo referente al
formato de inscripcién de proveedores (NIK-FO-039), siendo un proveedor un
organismo externo, solian demorarse en diligenciar el formato y enviarlo a las
instalaciones de la empresa, aun cuando se dieron diferentes vias para recibir
esta informacion, tales como el internet, directamente en las instalaciones y/o
via fax. Aun asi los proveedores retuvieron esta informacién durante varios

meses, demorando asi el procedimiento.
Se debe aclarar que NIKOLINA LTDA. siendo una comercializadora y

distribuidora, la mayor parte de su flota distribuidora, eran con carros que no
pertenecian a la empresa, es por eso que el servicio prestado por los

78



conductores eran considerados externos y afectaban de manera muy
importante el producto, por eso se determino una inscripcion de proveedores
diferente, una inscripcion de distribuidores (NIK-FO-056), a razon que la

empresa tenia otros pardmetros de valoracion para ellos.

Tabla 11. “Antes y después” del proceso de compras.

NIKOLINA LTDA.
PROCESO DE COMPRAS

ANTES DESPUES
No habia control en la orden de Se disefio e implemento el formato
compra que se le realizaba al de pedidos Alpina (NIK-FO-009),
proveedor de productos a con el fin de comparar los productos
comercializar y la factura que pedidos en cantidad y referencia,
llegaba. con la factura que entrega el

proveedor de productos a

comercializar.

Para productos y/o servicios que A partir de un procedimiento donde
requeria la empresa, se contrataban | se estipulan los criterios que
proveedores con los precios mas NIKOLINA LTDA. consideré

bajos. importantes para evaluar a los
proveedores cuando necesiten
adquirir cualquier producto y/o
servicio y asi poder determinar el
proveedor que mejor se acomode a
estas necesidades. Ademas se
estipulo un seguimiento a estos
proveedores evaluando su

desempeiio.
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No se hacia seguimiento a los
equipos y/o herramientas de trabajo

gue pudieran afectar el servicio de

Se realizo seguimiento y control al
mantenimiento preventivo de todos

los equipos y herramientas que

la empresa. afecten el servicio, tales como los
computadores con el software de
inventarios y las palms. Se definen
actividad por realizar y frecuencia

de esta.

No hay un procedimiento de control | Se crea un procedimiento

y seguimiento a las compras documentado de compras, donde
hechas al proveedor de productos a | se determinan las actividades y
comercializar. responsables del procedimiento de

compras.

Fuente: Autor Proyecto

e Proceso de Direccién
En la tabla 12 se evidencia un comparativo de la situacion encontrada en el
proceso de direccidon, un “antes y después” del sistema de gestion de calidad

€en este proceso.

El capitulo 5 de la norma ISO 9001:2000, habla que se debe evidenciar el
compromiso de la direccion en todo el trayecto del sistema de gestion de
calidad, asi como evidenciar el compromiso con la mejora continua. Pero por lo
general este compromiso es delegado al coordinador de calidad, asi mismo
ocurri6 en NIKOLINA LTDA. el

comprometido en el disefio, implementacion y comunicacion del mismo, no se

coordinador de calidad era el Unico
tenia la idea que toda la organizacion debia esta involucrada en el sistema, de
tal manera que el proceso se vio en un principio con mala actitud y una carga

mas para las labores diarias.
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Después de constantes actividades de persuasion y seguimiento, se logro
sensibilizar a todo el personal, haciendo que la direccion estuviera 100%
comprometida con el sistema y la mejora de este, ademas se trabajo con las
personas que mAas se resistieran al cambio, haciendo un cambio de
pensamiento sobre sus actividades diarias, viendo que cumplir con la norma

ISO 9001:2000 era una alternativa positiva y de mejora para la empresa.

Tabla 12. “Antes y después” del proceso de direccion.

NIKOLINA LTDA.
PROCESO DE DIRECCION
ANTES DESPUES

NIKOLINA LTDA. no posee una NIKOLINA LTDA. identificd y

vision clara y general acerca de la | establecio criterios de calidad que
calidad que ofrece a los clientes desea lograr y en las que trabaja
durante la realizacion del servicio. | constantemente buscando la
mejora, reflejadas en una politica de
calidad. También se establecieron
la mision y la vision general de la

empresa creando una meta a

cumplir.
No habia reuniones periodicas Se cred junto al comité de calidad,
revisando todas las areas o el procedimiento de revision por la

departamentos que componen la direccion, donde se revisa de
empresa. manera semestral todo lo
relacionado con el desempefio de
los procesos, satisfaccion al cliente
y calidad del servicio.
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La direccion no tenia establecido
herramientas de medicion
estandarizadas para realizar
seguimiento a los principales

procesos de la empresa.

Se crearon y calcularon indicadores
de gestion para cada uno de los
procesos, donde la direccion puede
observar de manera general con
datos y mediciones el desempefio

de la empresa en general.

La direccién esta en contacto con
su entorno y los clientes, mediante
los coordinadores de venta, donde
ellos expresan las situaciones fuera

de control.

La direccioén recolecta informacion
del entorno y de sus clientes
mediante la medicion del indicador
de satisfaccion al cliente, las
encuestas de satisfaccion al cliente,

el seguimiento a los asesores
comerciales a través del coaching,
los registros de PQR via telefonica
y los registros sobre quejas y/o
reclamos por parte de los

coordinadores de venta.

Fuente: Autor Proyecto.

e Proceso de Calidad

La tabla 13 muestra el “antes y después” de la situacion evidenciada en el

proceso de calidad durante el desarrollo total del sistema de gestion de calidad.

En este proceso también se debié trabajar arduamente en el manejo de
registros, estos debian estar correctos y completamente diligenciados, ademas
de que todo el personal de la empresa, se responsabilizara de los formatos y
registros a cargo fue una tarea muy dura. La acomodacion y creacion de
nuevos formatos, exigia que se analizara si los formatos existentes tenian los
espacios y la informacion necesaria por llenar, también a través del tiempo se
vinieron dando las necesidades de registrar nueva o diferente informacion,

generando asi la creacidén de nuevos formatos a incluir en el sistema de gestion
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de calidad. Cuando el formato ya se encontraba aprobado se pedia al
responsable la correcta utilizacion y ubicacidon del formato, constantemente se

le hacia seguimiento para comprobar el buen diligenciamiento de estos.

Un problema comun de todos los procesos, fue la falta de toma de conciencia y
responsabilidad en el célculo y analisis de los indicadores de gestidon, fue muy
dificil que los responsables de procesos fueran consientes de llevar al dia el
calculo de cada uno de estos, ademas de entregar el consolidado mensual y
presentar un analisis y presentarlo al momento de la reunidon con todos los
responsables de proceso, se sentian criticados y ofendidos que su labor se le
evaluara continuamente. La causa de este pensamiento era la idea de que el
anico responsable de estas actividades relativas al sistema de gestion de
calidad era el coordinador de calidad, lo cual después se les aclaro que todas y
cada una de las personas que estan involucradas en la organizacion esta
comprometida con el S.G.C, y mucho mas los responsables de cada proceso.
Después de un arduo trabajo de constante seguimiento y una presién realizada
por la direccidon, los responsables de proceso se apersonaron de estas

actividades de calculo y analisis de los indicadores de gestion.

Al momento del reporte de las quejas y reclamos encontrados durante la
realizacion del trabajo de los asesores comerciales y los coordinadores de
ventas, se encontraron una serie de dificultades, aunque estaban empefiados
en la solucién de estas eventualidades, no mostraban interés en registrarlas y
hacerles un seguimiento a la solucion presentada, esta situacion fue superada
después de la auditoria interna, donde se marco como una no conformidad el
no seguimiento, analisis y control de registros de las quejas y reclamos que
presentaban los clientes, después de la respectiva accién de mejora sobre la
importancia de este seguimiento, los coordinadores de venta vieron los

aspectos positivos que traia llevar este registro y empezaron a realizarlo.

Después de la primera auditoria interna realizada en NIKOLINA LTDA. el
personal de la empresa constantemente se acercaba al coordinador de calidad
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con el fin de consultar o preguntar si ciertas actividades que se realizaban en la
empresa se debian controlar y como pertenecia a la norma, aunque se habian
realizado capacitaciones sobre el tema, no se habia tenido una total
comprension, pero en el fondo era satisfactorio para el S.G.C, por lo que se
comenzaba a observar un interés en el cumplimiento y adaptacion de nuevas

reglas y mandatos.

Tabla 13. “Antes y después” del proceso de calidad.

NIKOLINA LTDA.
PROCESO DE CALIDAD
ANTES DESPUES

Los formatos y demés documentos |Se realizé y estandariz6 esta
gue sean necesarios en la empresa, | actividad mediante un

son realizados por la persona que |procedimiento de elaboracion y
los necesite sin que haya una control de documentos, donde se

uniformidad fisica ni un control de definen documentos estandarizados

estos. y actualizados en cada puesto de
trabajo.
Los formatos son diligenciados Todos los formatos fueron

como cada persona le parezca, a revisados y adaptados a las
medias o en espacios libres verdaderas necesidades de su uso.
escriben lo que hace falta. Se diligencian en su totalidad. Se
sensibilizo al personal sobre la
importancia de la informacién que

contiene y de su almacenamiento.

Los registros resultados de la Se realizo y estandarizo esta
operacion diaria de la empresa eran | actividad mediante un

botados, almacenados de manera | procedimiento de control de
desordenada o como se dispusiera |registros y su formato

en el momento por la persona que | correspondiente que define quien

los utilizaba. En el archivo de la es el responsable de su proteccion,
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empresa todos los documentos y recuperacion y disposicion final.
registros, estaban sueltos y sin una | Ademas de asignacion en

ubicacion especifica. archivadores y cajones.

Se hacian propuestas de Se realiz0 y estandariz6 la actividad
actividades de mejoramiento, pero | mediante la creacion de un

no se definian fechas ni procedimiento de acciones
responsables, en muchas correctivas y preventivas, ademas
ocasiones no se llevaban a cabo. gue estas propuestas se registraron
en el respectivo formato,
nombrando responsables y su
seguimiento de cumplimiento se

asigno al coordinador de calidad.

No habia una persona responsable |Se cre0 un formato de peticiones,
de recibir las quejas, reclamos y/o | quejas y/o reclamos, donde la
sugerencias de los clientes, eran persona de servicio al cliente es
anotadas en papeles que a menudo |responsable de llevarlas, ademas
se extraviaban y no se les hacia se acondiciono para que toda queja
seguimiento. tuviera seguimiento por parte del
asesor comercial, luego por el
coordinador de ventas y si era muy
importante entraba a participar el

director comercial.

Fuente: Autor Proyecto

e Proceso de Recurso Humano:

La tabla 14 muestra el “antes y después” de la situacién evidenciada en el
proceso de Recurso Humano durante el desarrollo total del sistema de gestion

de calidad.
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En el proceso de Recurso Humano, se vio la necesidad de crear primero un
perfil especifico para cada cargo, detallando funciones y autoridad, se llamo
manual de funciones y no se habia generado uno en la empresa, por esto a
veces habia confusiones al momento de realizar las tareas diarias, ademas en
la induccién no habia claridad de la autoridad ni de las tareas propias del cargo
y muchas veces se contrato personal sin revisar perfiles, por esto a través del
tiempo de debieron modificar estos perfiles. Se cre6 un procedimiento de
seleccion, contratacion e induccion de personal (NIK-PR-003), para que
hubiera un orden cada vez que se hiciera este procedimiento porque muchas
veces se citaba a la persona, sin haber visto su hoja de vida o sin haber visto
otras hojas de vida de personas que querian aplicar, también fue necesario la
creacion de este procedimiento para establecer Unicos responsables en este

proceso.

Tabla 14. “Antes y después” del proceso de recurso humano.

NIKOLINA LTDA.
PROCESO DE RECURSO HUMANO
ANTES DESPUES

Las funciones realizadas por el
personal de la empresa eran dadas |Se cre6 un manual de funciones,
mediante la necesidad de realizar | donde se definieron las actividades
las labores en dado momento, a realizar por cada persona,
ademas de ser actividades que se |ademas de sus responsabilidades y
venian haciendo a lo largo del dia a [autoridad dentro de la organizacion.

dia.

Para la contratacion del personal, Al definir un manual de funciones,
solo se pedia que fuera bachillery |cada cargo se establecio por un

se le realizaba una entrevista perfil fijo, especificando la
observando el comportamiento. Si | educacién, formacion, habilidades y
la persona era recomendada y experiencia. A partir de estos
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habia vacante, su ingreso era casi

seguro después de la entrevista.

perfiles se realiza el procedimiento
creado de seleccion, contratacion e
induccién de personal, buscando el
mejor candidato para el puesto.

No habia forma de evaluar el
desempeno de los trabajadores de

la empresa.

Se disefiaron varios tipos de
evaluacion de desempefio, para ser
aplicada a todos los empleados de
la empresa y asi poder medir aparte
del desempefio, el nivel de
habilidades propias de su cargo. Se
calculo un indicador de este

desempeiio y acciones de mejora.

Solo se realizaban capacitaciones
cuando se consideraba necesario,
dependiendo del comportamiento

del momento.

Se crearon programas de
capacitaciones, planeadas
trimestralmente, como respuesta de
resultados de evaluaciones de
desempefio hechas y otros tipos de
necesidades dependiendo del
desempefio de procesos.

Fuente: Autor Proyecto

e Proceso Contable:

La tabla 15 muestra el “antes y después” de la situacion evidenciada en el

proceso contable durante el desarrollo total del sistema de gestion de calidad.

En el proceso contable lo que mas represento trabajo fue en el andlisis y
calculo de los indicadores de gestion que se establecieron para este proceso.
Uno fue que los datos estuvieran a tiempo o sea durante la fecha meta que se
habia establecido, se hizo un compromiso con el gerente general de contratar

dos auxiliares de contabilidad para que la informacion del afio 2009 estuviera
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completa y al dia, conociendo que el pasado personal no fue competente para
este cargo; esta labor se completo exitosamente después de 3 meses de
adelantar trabajo. También fue dificil que el responsable del proceso, el auxiliar
contable, realizara un analisis coherente y profundo sobre los cambios de un
mes a otro en el indicador de margen de utilidad, esto requirid6 que el
coordinador de calidad y el gerente general trabajaran con el auxiliar contable
al momento de revisar y analizar los datos obtenidos en el estado de resultados
de cada mes, durante unos dos meses hasta que se entendi6 el

funcionamiento del analisis.

Tabla 15. “Antes y después” del proceso contable

NIKOLINA LTDA.
PROCESO CONTABLE
ANTES DESPUES

Algunos formatos se estandarizaron

y se incluyeron dentro del S.G.C,
No habia formatos ni con el fin de que el sistema se
procedimientos controlados del area | presentara en toda la organizacion.
contable. Controlar estos formatos permite un
mayor orden en la operacion de

esta area.

Los estados de resultados y Con el indicador de gestion del
balances generales se presentaban |proceso de contabilidad, se agilizo
cuando la direccion lo consideraba | el proceso de calculo de estos, para
necesario. realizar un andlisis mensual de
ganancias o pérdidas, asi como
gastos Yy costos de la operacion.
Controlado el uso de recursos
econdmicos y un andlisis a tiempo

del estado econémico de la

empresa.

Fuente: Autor Proyecto
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7.4 DATOS HISTORICOS DE LOS INDICADORES DE GESTION DE LOS
PROCESOS

Los datos recogidos para cada uno de los indicadores de gestion de los
procesos durante la implementacion del sistema de gestion de calidad se

pueden observar en el anexo H.

89



8. PROGRAMACION Y DESARROLLO DE CAPACITACIONES SOBRE EL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para dar a conocer todo lo relativo al S.G.C, es importante que desde el
principio del proyecto, durante el disefio y a lo largo de la implementacion del
sistema, se comiencen a dar programas de formacién o capacitaciones a todo
el personal, para aclarar dudas o comentarios sobre el desarrollo de las
actividades relacionadas al S.G.C.

El desarrollo de estas actividades de formacion permite que todo el personal de
la empresa se vea empapado e inmerso dentro de la implementacién del
sistema, que puedan entender los beneficios que acarrea un sistema de
gestion de calidad y con el tiempo sea mas facil adaptarse a nuevas

situaciones, actividades y procedimientos.

Dependiendo de la capacitacion que se fuera a dar, el personal que se escogia
debia estar relacionado con el tema, habia capacitaciones diferentes para el
personal administrativo, como para el personal operativo. Las capacitaciones
dadas durante la implementacion del sistema de gestion de calidad en
NIKOLINA LTDA. se evidencian en la tabla 16

Al inicio del proyecto se considero importante reunir a todo el personal de la
empresa para dar una capacitacion de la norma ISO 9001:2000 (Ver tabla 16)
con el fin de que todo el personal de NIKOLINA LTDA. conociera la existencia
de la norma, su propésito y el trabajo que se iba a empezar a realizar dentro de
la empresa. También era importante aprender a manejar nuevos términos y
conceptos que se empezarian a usar de ese momento en adelante, vitales para
la interiorizacién del sistema de gestion de calidad. En la capacitacion inicial se

tocaron los siguientes temas.
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Definicién de sistema de gestion de calidad, para que sirve y que aporta a la

empresa.

Enfoque por procesos y mapa de procesos.
Mision, Vision y Politica de calidad.
Objetivos de calidad.

Mejora continua.

Satisfaccion del cliente.

Repaso numeral por numeral de la norma con la explicacion
correspondiente a puntos claves tales como producto no conforme, no
conformidad, control de documentos, control de registros, acciones

correctivas y preventivas.

Tabla 16. Capacitaciones y reuniones desarrolladas sobre el S.G.C.

TEMA NOMBRE CARGO ASISTENTES | FECHA
CAPACITADOR
NORMA 1SO 9001 ;
SISTEMA DE GESTION | Ing. Camilo Asesor Todo el 01/09/08
LA CALIDAD Arias Calidad personal
MISION, VISION,
POLITICA DE CALIDAD,
MAPA DE PROCESOS, | Ing. Camilo Asesor Todo el 25/09/08
ORGANIGRAMA, Arias Calidad personal
MANUAL DE
FUNCIONES
SOCIALIZACION DE
MAPA DE PROCESOS Ing. Camilo Asesor Responsables
Y Arias Calidad de Procesos 01/10/09
CARACTERIZACIONES
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SOCIALIZACION Gerente
CARACTERIZACION Christie Coordinador | General y 8/10/08
DE PROCESO DE Castellanos Calidad Director

DIRECCION Comercial
SOCIALIZACION

CARACTERIZACION Christie Coordinador | Jefe de

DE PROCESO DE Castellanos Calidad Recurso 10/10/08
RECURSO HUMANO Humano
SOCIALIZACION Jefe de
PROCEDIMIENTO DE Recurso

SELECCION, Christie Coordinador | Humano,
CONTRATACION E Castellanos Calidad Gerente 15/10/08
INDUCCION General,

PERSONAL (NIK-PR- Director

003) Comercial
SOCIALIZACION

CARACTERIZACION Christie Coordinador | Auxiliares 20/10/09
DE PROCESO Castellanos Calidad Contables

CONTABLE

SOCIALIZACION Jefe Logistico,
CONTROL DE Christie Coordinador | Coordinador

PRODUCTO NO Castellanos Calidad Logistico y 24/10/08
CONFORME (NIK-PR- Auxiliares de

004) separacion
SOCIALIZACION

CONTROL DE Christie Coordinador | Auxiliares de 29/10/08
PRODUCTO NO Castellanos Calidad Distribucion y
CONFORME (NIK-PR- Conductores

004)

SOCIALIZACION DE

PROCEDIMIENTO DE

ELABORACION DE Ing. Camilo Asesor

DOCUMENTOS Y Arias / Christie Calidad / Todo el 04/11/08
CONTROL DE Castellanos Coordinador | personal

DOCUMENTOS (NIK- de Calidad
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PR-001), CONTROL DE
REGISTROS (NIK-PR-
002)

SOCIALIZACION

Coordinadores

CONTROL DE de Venta
PRODUCTO NO Christie Coordinador | Alpina 'y 06/11/08
CONFORME (NIK-PR- Castellanos Calidad Asesores
004) Comerciales

Alpina
SOCIALIZACION Coordinador
CONTROL DE Christie Coordinador | de Venta Zenu
PRODUCTO NO Castellanos Calidad y Asesores 11/11/08
CONFORME (NIK-PR- Comerciales
004) Zenu
SOCIALIZACION Jefe Logistico,
PROCEDIMIENTO Christie Coordinador | Coordinador
LOGISTICO (NIK-PR- Castellanos Calidad Logistico y 18/11/08
005) Auxiliares de

separacion
SOCIALIZACION Jefe Logistico
CARACTERIZACION Christie Coordinador | y 19/11/08
DE PROCESO Castellanos Calidad Coordinadores
LOGISTICO Logisticos
SOCIALIZACION Auxiliares de
PROCEDIMIENTO Christie Coordinador | Distribuciény | 21/11/08
LOGISTICO (NIK-PR- Castellanos Calidad Conductores
005)
SOCIALIZACION Director
CARACTERIZACION Christie Coordinador | Comercial y
DE PROCESO DE Castellanos Calidad Jefe de 21/11/08
COMPRAS Recurso

Humano
SOCIALIZACION
PROCEDIMIENTO Christie Coordinador | Director 24/11/08
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COMPRAS (NIK-PR- Castellanos Calidad Comercial
006)
SOCIALIZACION
CARACTERIZACION Christie Coordinador | Coordinadores | 01/12/08
DE PROCESO Castellanos Calidad de Ventas
COMERCIAL
Coordinadores
SOCIALIZACION Christie Coordinador | de Venta
PROCEDIMIENTO Castellanos Calidad Alpinay 10/12/08
VENTAS (NIK-PR-007) Asesores
Comerciales
Alpina
SOCIALIZACION Coordinador
PROCEDIMIENTO Christie Coordinador | de Venta Zenu
VENTAS (NIK-PR-007) Castellanos Calidad y Asesores 12/12/09
Comerciales
Zenu
SOCIALIZACION
PROCEDIMIENTO DE Jefe de
EVALUACION, Christie Coordinador | Recurso 15/12/08
SELECCION y RE- Castellanos Calidad Humano, Jefe
EVALUACION DE Logistico
PROVEEDORES (NIK-
PR-009)
SOCIALIZACION DE
OBJETIVOS DE Christie Coordinador | Responsables
CALIDAD, Castellanos Calidad de Procesos 13/01/09
INDICADORES DE
PROCESOS
Gerente
General,
Colmant Coordinador 20/01/09
CURSO AUDITORES Consulting Consultora | de Ventasy

Coordinador
Calidad
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POLITICA DE CALIDAD,

MISION, VISION, Christie Coordinador | Todo el

OBJETIVOS DE Castellanos Calidad personal 30/01/09
CALIDAD, MAPA DE

PROCESOS

SOCIALIZACION

PROCEDIMIENTO DE Christie Coordinador | Auditores 05/02/09
AUDITORIA INTERNA Castellanos Calidad Internos

(NIK-FO-010)

SOCIALIZACION

PROCEDIMIENTO DE Luis Miguel Asesor Responsables
ACCIONES Vergara Calidad de Procesos 16/04/09
CORRECTIVAS Y

PREVENTIVAS (NIK-

PR-008)

SOCIALIZACION Gerente
PROCEDIMIENTO General,

REVISION POR LA Luis Miguel Asesor Director 15/05/09
DIRECCION (NIK-PR- Vergara Calidad Comercial,

012)

Coordinador
de Calidad

Fuente: Autor Proyecto

Las principales actividades realizadas fueron definir primero las bases del

S.G.C como la politica de calidad, objetivos de calidad, mision, vision, mapa de

procesos, procesos y procedimientos, durante el desarrollo e implementacion

del sistema constantemente se les estaba recordando a todo el personal estos

temas vistos, incluyéndolos durante reuniones de personal, de proceso, de

S.G.C o reuniones de otros temas.

Cada vez que se disefiaba y aprobaba las caracterizaciones, procedimientos,

formatos, indicadores de proceso y diferentes metodologias para cada uno de

los procesos,

se programaban

reuniones para socializar,

formalizar

y




estandarizar cada uno de estos elementos a los responsables. De acuerdo a lo
anterior en la tabla 16, se evidencia reuniones de socializacién de cada una de
las caracterizaciones, procedimientos, indicadores de gestion y diferentes

conceptos importantes dentro del desarrollo del S.G.C.

Al mismo tiempo otras capacitaciones también fueron dadas, capacitaciones de

temas de interés y relacionadas con la naturaleza comercial y distribuidora de

la empresa. Estas se presentan en la tabla 17.

Tabla 17. Capacitaciones y reuniones desarrolladas sobre otros temas.

TEMA NOMBRE CARGO ASISTENTES | FECHA
CAPACITADOR
Capacitacion Maria del Pilar Capacitador Miembros Febrero
COPASO Jaramillo ARP COPASO 10/09
Clima Paola Saavedra | Capacitador Todo el Febrero
Organizacional ARP personal 27/09
Neurolinguistica | Jazmin Cortes Capacitador Todo el Marzo
EPS personal 25/09
Programas de Maria del Pilar Capacitador Miembros Abril
prevencion de Jaramillo ARP COPASO 13/09
accidentalidad
Autoestima Héctor Capacitador Todo el Abril
Wandurroga EPS personal 28/09
Cancer de Pedro Castillo Capacitador Todo el Mayo
Prostata EPS personal 4/09
Servicio al Albeiro Ceballos | Capacitador | Coordinadores | Mayo
cliente y Balance Alpina de Ventas 19/09
Score Card (Alpinay
Zenu)
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Informe Boton Jairo Tribaldo y | Capacitadores Personal Junio
Gerencial e José German llimitada Proceso 8/09
Infraestructura Rodriguez Comercial
(Sistemas)
Escuela de Roniber Navarro | Capacitador Personal Julio
Ventas Zenu Proceso 02/09
Comercial
(Zenu)
Buenas Albeiro Ceballos | Capacitadores Personal Julio
Préacticas de / Simén Alpina Proceso 13/09
bodega Hernandez Logistico

Fuente: Autor Proyecto

Como se muestra en la tabla 17, se aprovecharon los servicios prestados por la
ARP, con el fin de obtener charlas de interés personal, en temas diferentes al

S.G.C que sirven para la realizacién de tareas diarias.

Se reforzaron temas importantes dirigidos al proceso comercial de la empresa
tales como servicio al cliente, escuela de ventas y exposicion del producto, con
el fin de fortalecer las actividades propias de la empresa, por lo tanto es
importante brindar y renovar conocimientos a quienes tienen constante y

directo contacto con el clientes, representando la empresa fuera de esta.

Las capacitaciones y programas de formacién fueron un instrumento esencial
dentro de la implementacion del sistema de gestibn de la calidad, pues
permitieron la socializacién e interiorizacion de los diferentes elementos del
sistema ademas de presentar temas de interés general para toda la
organizaciéon que promueven el buen ambiente laboral y el mejoramiento

continvo.
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9.EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para conocer en realidad cuanto se ha interiorizado el S.G.C dentro de la
organizacion, es muy importante que durante el disefio, desarrollo e
implementacion del S.G.C, se realice una evaluacion del estado actual de la

implementacion.

La norma ISO 9001:2000, propone y exige dos tipos de evaluacion del sistema
de gestion de calidad, estos son la revision por la direccion (numeral 5.6) y la
auditoria interna (numeral 8.2.2), estas se usaron en NIKOLINA LTDA. para

conocer el estado de implementacién del sistema de gestion de calidad.

9.1 REVISION POR LA DIRECCION

La revision por la direccion hecha en NIKOLINA LTDA. fue el dia 29 de Mayo
de 2009. Esta reunion se llevd a cabo con los responsables de cada proceso y
se siguieron los parametros planteados por el procedimiento de Revisiéon por la
Direccion (NIK-PR-012). Ver anexo .

Tal como lo establece el procedimiento esta actividad se realiza para describir
el proceso de revision del Sistema de Gestion de la Calidad, asegurando su
adecuacion y eficacia permanente, definiendo intervalos de tiempo que
permitan una periodicidad de la revision. Los asistentes fueron el comité de

calidad o sea:

e Gerente General

e Director Comercial

e Coordinadores de Venta

e Jefe de Logistica
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Jefe de Recurso Humano

Auxiliar Contable

Coordinador de Calidad

Se puede observar en el acta de revision por la direcciéon (NIK-FO-051, ver

anexo J), los temas analizados durante la reunién fueron:

Revision de la vigencia de la politica de calidad.
Revision de la vigencia de los objetivos de calidad.

Revisiobn de los resultados de la ultima auditoria interna realizada y el
estado actual de las acciones correctivas propuestas para el cierre de las no

conformidades encontradas.
Revision de la retroalimentacion del cliente durante el afio 2009.

Revision del desempefio de los procesos, indicadores de gestion del

sistema de gestion de calidad.

Revision del estado de las acciones correctivas y preventivas propuestas y

realizadas durante el afio 2009.
Revisién de cambios que podrian afectar el sistema de gestion de calidad.
Recomendaciones para la mejora.

Actividades propuestas para la mejora de la eficacia del sistema de gestion

de la calidad.

Actividades propuestas para la mejora del servicio con respecto a los

requisitos del cliente.

La evidencia de la implementaciéon del procedimiento se observa en su

totalidad en el registro de la reunién y discusion (NIK-FO-051), realizada en la

acta de revision por la direccién, ver anexo J.
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Se puede observar en los resultados de recomendaciones para la mejora del
acta de revision por la direccion, la necesidad de incluir un nuevo objetivo de
calidad, debido a que en los resultados de la retroalimentacién del cliente, se
encontrd una deficiencia en las visitas, muchos clientes se quejaron que no
eran visitados por el asesor comercial, por eso se decidié crear un objetivo de
calidad llamado visitas frecuentes y oportunas, controlandose de manera

mensual mediante indicadores de gestion.

Otra propuesta generada durante le revisiébn por la direccion, era generar
actividades ludicas con posibilidad de ganar premios para el personal de la
empresa en el aprendizaje de la politica de calidad, objetivos de calidad, control
del producto no conforme y procedimientos, debido a que el personal
encontraba dificultad relacionarse con los términos, definiciones y conceptos
nuevos en sus actividades diarias. Esta propuesta demuestra el interés de la
direccion respecto al aumento de conocimientos del personal en la

estandarizaciéon de elementos del S.G.C.

9.2 AUDITORIAS

En NIKOLINA LTDA. se desarrollaron dos auditorias para evaluar el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2000. Estas auditorias se hicieron con el
fin de identificar no conformidades que estén presentes en el sistema de
gestion de calidad con anticipacion por si se presenta la decision de certificarse
todo esté solucionado permitiendo asi un sistema de gestion ajustado y

preparado para este momento.

La primera auditoria que se desarrollo en NIKOLINA LTDA. fue una auditoria
interna a cargo del coordinador de calidad y de los auditores internos. La
segunda auditoria para NIKOLINA LTDA. fue hecha por un auditor de la
empresa consultora de calidad Colmant Consulting Ltda., esta auditoria se
denomino preauditoria, desarrollada por si la empresa tomaba la decision de

certificarse.

100



9.2.1 Auditoria Interna

La primera auditoria interna realizada en NIKOLINA LTDA. fué realizada
durante las semanas del 24 a 28 de Marzo de 2009 y continto del 30 de Marzo
al 3 de Abril de 2009. Esta auditoria estuvo a cargo del coordinador de calidad

y los auditores internos de la empresa.

Los auditores internos de la empresa son:
e Maria Luisa Bautista (Coordinadora de Ventas Zenu).
e Pablo Emilio Merchan (Gerente General).

Los auditores internos de la empresa fueron formados por la empresa
consultora de calidad Colmant Consulting Ltda. Esta capacitacion tuvo una
intensidad de 16 horas donde se estudio la norma ISO 9001:2000 direccionada
al trabajo a realizar en una auditoria interna de calidad. La empresa otorgaba el
certificado de auditores internos, al concluir la capacitacion después de aprobar

el examen escrito que el curso planteaba.

Se definieron las fechas, el objetivo, el alcance, los procesos a auditar, los
auditores por proceso y los numerales de la noma ISO 9001:2000 que se
aplicaban a cada proceso del S.G.C, tal como se habia determinado en el
procedimiento de auditorias internas de NIKOLINA LTDA. (NIK-PR-010), y se
pueden evidenciar en el registro del formato plan de auditoria (NIK-FO-046, ver

anexo K).

Después de realizar el plan de auditoria, este es entregado a los auditores
internos para que con base al plan elaboren un borrador de la lista de
verificacion (NIK-FO-047). La lista de verificacion es usada como guia para
realizar la auditoria, ademas de ser el registro donde se plasman los hallazgos

obtenidos durante el procedimiento.
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Los auditores internos recibieron colaboracion en la realizacion de las listas de
verificacion, aunque habian recibido previa informacion de como disefiarlas
durante la capacitacion de la norma ISO 9001:2000, no era suficiente para
tener claridad sobre la norma y sobre como hacer una auditoria. Se asesoro
acerca de las preguntas que se deberian realizar de acuerdo al proceso
auditado y a la norma, que maneras habian de hacer las preguntas durante las
entrevistas, confirmar el cumplimiento de los procedimientos, que documentos
revisar y demas elementos que permiten que los auditores internos realicen su
labor de la mejor manera. Después de tener hechas todas las listas de
verificacion, llego el dia de la auditoria interna, donde se realizo la reunién de

apertura con toda la empresa y se dio inicio a la auditoria.

Los hallazgos encontrados por los auditores internos durante la auditoria fueron
reportados por ellos mismos dentro del formato de las listas de verificacion,
después se realizo un consolidado de todas las no conformidades y
observaciones encontradas durante la auditoria en el informe de auditorias
(NIK-FO-049), posteriormente se registraron las acciones correctivas a tomar
por el responsable en el formato de acciones de mejora (NIK-FO-038),

eliminando la no conformidad y observacién encontrada.

Las no conformidades encontradas fueron socializadas con toda la empresa en
una reunion de cierre dirigida por el coordinador de calidad. En la tabla 18, se
presentan las no conformidades mas importantes reportadas después de la

primera auditoria interna y la forma en cémo se les dio solucion.
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Tabla 18. Reporte de auditoria interna

NIKOLINA LTDA.

REPORTE DE AUDITORIA INTERNA

NUMERAL TIPO
DE LA
No. | PROCESO NORMA NC | OBS NO CONFORMIDAD REPORTADA ACTIVIDADES DE MEJORA
ISO
9001:2000

1 8.4 X No se encontr6 analisis a los | Exigir la presentacion de los andlisis
indicadores de los procesos de |de los meses que faltaban y se
contabilidad, durante el mes de | establecieron nuevas fechas limites

CONTABLE Febrero y Marzo de 2009. para entrega de analisis.

2 8.5.2 X No se han visto mejoras en el | Se contrato otro auxiliar contable para
indicador de informes contables | la actualizacion de informacion de la
oportunos, desde el mes de |contabilidad.

Septiembre de 2008.




RECURSOS
HUMANOS

6.2.2

No esta actualizada la planeacion de
capacitaciones futuras a desarrollarse,
lo cual incumple con procedimiento de

capacitaciones.

Capacitacion en la caracterizacion del
proceso de personal, ademas del
procedimiento de seleccion,
contratacion e induccién de personal.
Realizar seguimiento periodico a la

ejecucion del procedimiento.

6.2.2E

No se han realizado las evaluaciones
de desempeiio de Cesar Chacoén, de
Julian Pinto, John Ardila, lo cual
incumple con la caracterizacion del
procedimiento NIK-PR-007.

Exigir la realizacibn de estas
evaluaciones y se programo fecha

limite de entrega.

COMERCIAL

7.2.3

El formato NIK-FO-043, no ha sido
utiizado ni hay evidencia del
seguimiento, como lo indica el

procedimiento de ventas.

Hacer capacitacion sobre el
procedimiento de ventas y realizar un
seguimiento en la utilizacion de este,

verificando buen uso y ubicacion.

5.4

Los asesores comerciales de Alpina
no conocen la politica de calidad ni los

objetivos de calidad.

Capacitacion sobre la politica de
calidad de la empresa, objetivos de

calidad y entendimientos de estos.
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8,3

Los Asesores comerciales de Alpina
no distinguen la identificacion del
producto no conforme que maneja la

empresa.

Realizar capacitacion sobre
procedimiento de control de producto

no conforme.

5.5.3

No hay formatos para comunicacion
de quejas y reclamos de manera
interna, todo es realizado de manera

verbal.

Con el formato quejas y reclamos
(NIK-FO-043), se define la aplicacion
de este mecanismo, capacitar sobre

Su seguimiento y ubicacion.

4.2.4

Se encontr6 que no se esta
registrando las actividades de
mantenimiento realizados segun con
el plan de mantenimiento establecido,
Ej.: Equipos de computo NIK-EQ-002,
NIK-EQ-006 vy las impresoras NIK-
EQ-009, NIK-EQ-010, NIK-EQ-011.

Capacitar con el responsable la
utilizacién del formato, periodicidad de
uso y las bondades que representa el

control de mantenimiento de equipos.

10

5.4

Los auxiliares de distribucion y los
conductores, no se conoce la politica

de calidad ni los objetivos de calidad,

Capacitacion sobre la politica de
calidad de la empresa, objetivos de

calidad y entendimientos de estos.
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LOGISTICA

lo cual va en contra del numeral 5.4 de
la norma 1SO 9001:2008.

11 8,4 Se encontré que el indicador de | Exigir el andlisis de este indicador y
estadistica de devueltos y descuentos | establecer fechas limites de entrega.
del mes de Marzo no estaban
analizados.

12 6.3,6.4 La zona de producto No Frio, se | Hacer programacién de limpieza
encuentran estibas viejas y dafadas, | semanal para la zona de no frio,
ademas de mucho polvo y suciedad. ademas de asignar presupuesto para

la compra de nuevas estibas.

13 8.3 Los conductores y auxiliares de | Realizar capacitacion sobre
distribucion no distinguen claramente | procedimiento de control de producto
la clasificacion del producto no | no conforme.
conforme que maneja la empresa.

14 5.6 No tiene claro que documentos se | Se realizo capacitacion sobre el

usan como soporte en la revision por

procedimiento revision por la direccion

106




la direccion.

(NIK-PR-012),  con

evaluacion.

respectiva

15 8.2.3 No se ha calculado indicador de | Exigir la presentacién de los analisis
DIRECCION Margen de Utilidad desde el mes de | de los meses que faltaban y se
Diciembre/08. establecieron nuevas fechas limites
para entrega de analisis.
16 8.2.3 No hay claridad de su respectivo | Realizar capacitacion sobre la
indicador a analizar. caracterizacion del proceso de
direcciéon (NIK-CR-006).
No se encuentran los registros de | Capacitar  al responsable  del
inscripcién y evaluacién del proveedor | procedimiento de seleccion,
17| COMPRAS 4 STM SOFT, lo cual esta en contra de | contratacion y  evaluacion  de
la caracterizacion del proceso NIK- | proveedores (NIK-PR-009) y definir
CR-007 y el procedimiento NIK-PR-|fecha Ilimite para entregar los
009. registros.
18 CALIDAD - NINGUNA NINGUNA

Fuente: Autor del proyecto.
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9.2.2 Preauditoria

Los directivos de NIKOLINA LTDA. decidieron realizar una preauditoria, con el fin
de realizar un ultimo examen al sistema de gestién de calidad antes de una

auditoria externa de certificacion.

La preauditoria fue desarrollada los dias 25 y 26 de Junio de 2009 y estuvo a
cargo de Andrea Juliana Hernandez, auditora enviada por la empresa consultora

de calidad Colmant Consulting Ltda.

Para la realizacion de esta auditoria, fue enviada previamente la documentacién
del sistema de gestién de calidad de NIKOLINA LTDA., y asi poder elaborar con

base a la informacién dada el plan de auditoria hecho por el ente consultor.

La reunion de apertura se realizo el primer dia de auditoria para luego dar paso a
la iniciacion del proceso. El dia 26 de Junio, ya finalizada la auditoria, se desarrollo
una reunion con el gerente general, el director comercial y todos los responsables
de proceso, donde la auditora expuso los hallazgos encontrados y presento los

reportes en el formato de informes de auditorias.

En la tabla 19, se presentan las no conformidades mas importantes encontradas y

la forma en cémo se les dio solucion.
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Tabla 19. Reporte de preauditoria.

NIKOLINA LTDA.

REPORTE DE PREAUDITORIA

NUMERAL TIPO
DE LA
NC | OBS
No. | PROCESO NORMA NO CONFORMIDAD ACTIVIDADES DE MEJORA
ISO REPORTADA
9001:2000
1 Proceso 4.2.4 X Existen registros sin firmas y Se realiz6 una reunion
Comercial espacios vacios - Ej. Coaching informativa sobre como

(NIK-FO-034), RMG (NIK-FO-
028) donde el director comercial
debe firmar dando un visto bueno
a los resultados presentados en
estos formatos - atentando contra
lo establecido en el numeral 4,2,4
de la norma ISO 9001.

diligenciar los formatos de la
empresa. A su vez se realizé un
seguimiento a todos los registros
para verificar su buen
diligenciamiento para evitar que
registros mal diligenciados

siguieran su curso.
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Proceso de
Calidad

4.1

La caracterizacion de procesos
no describe claramente la
interaccion que muestra el mapa
de procesos de la organizacion.
Ej.: El proceso de calidad
aparece interactuando con todos
los procesos y en la
caracterizacion de los demés

procesos no se ve reflejado.

Revision y modificacién de todas
las
caracterizaciones de los procesos

del sistema de gestidon de calidad.

Proceso de
Calidad

8.2.2

El procedimiento de auditorias
internas no determina los criterios
en la planificacion del programa
de auditorias internas, ademas
de no programar todas las
auditorias del afio 2009, tal como
lo define el procedimiento
auditorias internas (NIK-PR-010).

Actualizacion del procedimiento
de auditorias internas, definiendo
criterios en la planificacion.
Realizacion de plan de auditorias

para el afio 2009.

Proceso de

Compras

7.4

No se encuentra el registro de la
inscripcion de proveedores (NIK-
FO-039) ni evaluacion de
proveedores (NIK-FO-041) de

Se reviso todos los proveedores
de la empresa, actualizando
listado y se les volvi6 a insistir a

los proveedores sobre el
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Tienda y tecnologia (Proveedor
de palms), ni de Tecnomicros

(Proveedor de reparacion de

diligenciamiento del formato de

inscripcion.

equipos).

Proceso de 7.4.3 Al preguntar al auditado acerca Volver a capacitar sobre el
Compras de procedimiento de evaluacion,
los criterios utilizados en la re- seleccion y re-evaluacion de

evaluacion de proveedores de proveedores (NIK-PR-009),
productos a comercializar, este ademas de seguimiento para

manifiesta no tener conocimiento | realizar la re-evaluacion de estos.
de estos criterios.

Proceso de 5.5.3 Al entrevistar a los asesores Socializacion del resultado de

Direccién comerciales tanto de Alpina como satisfaccién al cliente y del

de Zend, se les pregunto si
conocian los resultados
obtenidos en la encuesta de
satisfaccién al cliente realizada
mensualmente, asi como el
consolidado de quejas y
reclamos, estos afirmaban no

conocer el resultado.

consolidado de quejas y
reclamos, a principio de cada
mes durante la reunién con el

Director Comercial.
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Proceso de

Direccidn

5.4.2

El auditado (Gerente General)
comenta no conocer que cambios
pueden afectar el sistema de
gestion de calidad, ni que hacer

al momento de que se presenten.

Se volvié a capacitar a la
direccién y a los responsables de
procesos sobre el formato de
planificacion de cambios al S.G.C
(NIK-FO-081), ademés de
recordar la norma ISO
9001:2000, sobre el numeral
5.4.2.

Proceso de

Direccion /

Proceso de
Calidad

8.4

En los reportes presentados de
alguno indicadores - Ej. Proceso
de direccion, margen de utilidad
2009, asi mismo el proceso de
calidad, el porcentaje de
acciones correctivas y
preventivas cumplidas - se
presentan sin resultados sin
hacer su respectivo analisis
incumpliendo lo establecido en el
numeral 8,4 de la norma ISO
9001.

Se les recordd nuevamente a los
responsables que debian realizar
el registro del analisis a cada uno

de los indicadores asignados.
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9 Proceso de 6.2.2 En las evaluaciones de El responsable de cada
Recurso desempefio realizadas en el evaluaciéon de desempefio por
Humano primer trimestre de 2009 a todo el debajo de la meta, realizo

personal, no se presenta acciones de mejora a cada
acciones de mejora para el persona con compromisos y una
personal que no cumplié la meta re-evaluacion.
determinada por la empresa.

10 | Proceso de 6.2.2 No se esta haciendo seguimiento Se cre6 un formato de quiz
Recurso de la eficacia de los programas asistencia a programas de
Humano de formacién y capacitacion. formacion (NIK-FO-037),

evaluando si se han aplicado la
formacion y ensefianzas dadas
en su labor diaria.

11 | Proceso de 4.2.4 No se realizo el formato de Se realizo el registro de seleccién
Recurso seleccion y contratacion de y contratacion de personal (NIK-
Humano personal (NIK-FO-016), a las FO-016), para los empleados

personas recién contratadas en
el ultimo mes, tal como lo
describe el procedimiento de
seleccidn, contratacion e

induccién de personal (NIK-PR-

contratados en el Ultimo mes y se
desarrollo seguimiento para que

no volviera a ocurrir.
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003).

12

Proceso

Logistico

8.3

No se estan generando acciones
correctivas para las auditorias
hechas por el proveedor de
productos a comercializar sobre
el constante descuido en la zona
de producto no frio, tal como lo
indica el procedimiento de
acciones correctivas y
preventivas NIK-PR-008. Donde
se menciona que se deben
generar y tomar acciones de
mejora cuando hay una falla en el

desempefio de algun proceso.

Se generd inmediatamente un
seguimiento a los resultados de
todas las auditorias que realiza el
proveedor de productos a
comercializar, sobre los
parametros legales de la
comercializacion y distribucion de

productos de consumo masivo.

Fuente: Autor del proyecto.
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10. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

10.1 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS ESPECIFICOS

La tabla 20 presenta los objetivos especificos planteados al inicio de este proyecto

y relacion en que numeral de este libro se les da cumplimiento de acuerdo a la

descripcion del trabajo realizado.

Tabla 20. Cumplimiento de los objetivos especificos del proyecto.

OBJETIVO ESPECIFICO

NUMERALES EN EL QUE SE DA
CUMPLIMIENTO

Efectuar un diagnéstico situacional que permita

conocimiento sobre el S.G.C y generar un

compromiso hacia el mejoramiento continuo.

analizar el nivel de cumplimiento de los requisitos de 5.-5.1-5.2
la NTC ISO 9001:2000 en NIKOLINA LTDA.
Disefiar y ejecutar programas de capacitacion al
personal de NIKOLINA LTDA., con el fin de impartir 9

Elaborar y Comunicar a todos los niveles de la
organizacion la politica y los objetivos de calidad
basados en los requisitos legales, del cliente, de la

norma y la organizacion.

6.-6.1-6.2-6.3

Establecer la estructura documental exigida por la
Norma NTC ISO 9001:2000, para la implementacién
de un S.G.C.

7.-71-711-712-72-73

Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo a la documentacion realizada y a los

lineamientos de la norma en mencién.

8.-81-82-83-84-9

Planificar y ejecutar una Auditoria Interna, con el fin

10.-10.2-10.2.1
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de identificar la veracidad del cumplimiento de los

requisitos establecidos en el S.G.C

Elaborar y Ejecutar un plan de acciones correctivas,
con el fin de corregir y realizar acciones de mejora
, 10.-10.2-10.2.1
sobre las No Conformidades encontradas en la

Auditoria Interna.

Realizar el proceso de revision por la direccion para

y o 10.-10.1
asegurar su adecuacion y eficacia permanente.
Planificar y ejecutar una Preauditoria, realizada por la
empresa consultora con el fin de que la empresa 10.-10.2-10.2.2

esté preparada si hay decisién de certificar.

Fuente: Autor del proyecto
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10.2 CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS GENERALES

El cumplimiento de los objetivos especificos del proyecto lleva al cumplimiento del

objetivo general del mismo. Esto es representado en la tabla 21.

Tabla 21. Cumplimiento del objetivo general del proyecto.

OBJETIVOS GENERAL CUMPLIMIENTO

Documentar, implementar y evaluar un sistema de gestion
de la calidad en NIKOLINA LTDA. basado en la NTC ISO
9001:2000 para construir herramientas de soporte y
consulta que faciliten el cumplimiento de los requisitos del Sl
cliente, los legales y reglamentarios, y los de todos los
integrantes de la organizacion para proyectarla al mercado

como una empresa con un alto nivel de competitividad.

Fuente: Autor del proyecto.
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11.CONCLUSIONES

Se realiz6 un diagnéstico situacional, el cual permitié analizar y cuantificar el
nivel de cumplimiento de la empresa frente a los requisitos de la norma NTC

ISO 9001:2000, el cual fue la base para la planeacion y ejecucion del proyecto.

El disefio y ejecucion de programas de formacion y capacitacion fue vital en la
implementacion del S.G.C, donde la participacion e integracion del personal se
percibié y las buenas relaciones entre ellos se evidenciaron junto con un total

compromiso en la mejora continua, logrando el éxito en la implementacion.

Al establecer la estructura documental exigida por la Norma NTC ISO
9001:2000, se demostr6 una operacion ordenada y definida, resultado de

estandarizar procesos y el debido control documental.

La participacién, compromiso y apoyo de la gerencia en el proceso de
implementacion del S.G.C fue imprescindible, pues de esta figura se
desprendieron elementos esenciales tales como los recursos fisicos, recursos
humanos, recursos financieros y lo mas importante, la imagen ante toda la
organizacion con su compromiso con el S.G.C., comunicado y adoptando la
importancia de regirse por una politica y objetivos de calidad y otros
lineamientos establecidos.

Todas las areas de la empresa estuvieron comprometidas en la mejora
continua, mediante opiniones, decisiones y participacion sobre los diferentes
problemas y situaciones que se presentaron en la realizacion diaria de la labor,
realizando o proponiendo acciones de mejora con el fin de corregir o evitar

futuras no conformidades encontradas . Cuando toda la organizacion participa,
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las soluciones y mejoras son beneficiosas para todos y no solo un érea,
surgiendo mas ideas, posibilidades de solucion y finalmente satisfaccion

general al tener en cuenta todas las opiniones.

Las auditorias realizadas en los meses de Marzo y Junio de 2009, a todo el
sistema, fueron vitales para verificar la conformidad, implementacién y eficacia
del sistema a pesar de las no conformidades encontradas, las cuales fueron
solucionadas antes del mes de Agosto de 2009. Se verificd y socializo la
utilidad de las auditorias internas y externas como herramienta de

mejoramiento continuo.

La implementacion de la revisién por la direccion del sistema de gestiéon de
calidad en NIKOLINA LTDA. hecha en el mes de Mayo de 2009 arroj6é los
resultados esperados por la Alta Direccidn, quien reconoce la revisibn como
una de las herramientas para encontrar oportunidades de mejora y realizacion
de cambios necesarios durante el tiempo de ejecucion del proyecto. Ademas
se adquirio el compromiso de continuar con el sistema y con su mejoramiento

para asegurar el crecimiento de la Empresa.

Para una rapida comprension e interiorizacion al personal de todos los
elementos conceptuales y fisicos del sistema, fue necesario disefiar un sistema
de gestion de calidad sencillo y practico en cuanto a documentacion,

metodologia y procedimientos.

Realizar el proyecto de grado en una empresa permite al estudiante ver la
realidad de las empresas colombianas, confrontarla con el conocimiento
adquirido en la universidad, concluir y sacar provecho a lo mejor de los dos

espacios.
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12.RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

Para asegurar el sostenimiento del sistema y el mejoramiento de la Empresa se

realizan las siguientes recomendaciones:

Utilizar la investigacion de mercados para aumentar el conocimiento del
mercado en el que opera la empresa, al comercializar en tiendas, colegios y
micromercados. Es necesario apoyar la toma de decisiones comerciales
estratégicas de la empresa reduciendo los riesgos de competencia, bajas

ventas, pocos clientes nuevos y productos sustitutos.

Se recomienda a NIKOLINA LTDA. seguir manteniendo excelentes relaciones
con sus principales proveedores, por medio del desarrollo de una evaluacion
de proveedores de productos a comercializar, fortaleciendo y aumentando el
servicio prestado por ellos. Esto con el fin de minimizar problemas e
inconvenientes al momento de la adquisicion de productos para la venta y

promociones.

Mantener el compromiso que viene mostrando la empresa para el

mantenimiento adecuado del Sistema de Gestidn de calidad.

Continuar el proceso de programas de formacion y capacitacion a todo el
personal de la empresa haciendo especial énfasis en los propdsitos de la
empresa respecto a la calidad, plasmadas a través de su politica y objetivos de
calidad; para que estas se vean a través de las actividades y labores
desempefiadas diariamente, cumpliendo con los indicadores y el logro de los

objetivos y metas propuestas.
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Durante la medicion y andlisis de los indicadores, la empresa debera continuar
ajustandolos a las expectativas de los clientes y a los objetivos de la

organizacion, para ir mejorando la competitividad de la empresa.

Continuar con la ejecucion del programa anual de auditorias con el fin de
verificar que el sistema de gestion de calidad cumple con todos los requisitos
establecidos por la organizacion, las disposiciones planificadas y los requisitos
exigidos por la norma NTC ISO 9001:2000.

Teniendo en cuenta la proyeccion de NIKOLINA LTDA, de cambiar de
instalaciones con el fin de aumentar la capacidad de almacenamiento y zona
de cargue para ofrecer un mejor servicio a los clientes de Bucaramanga, Girén,
Piedecuesta y Rionegro, se recomienda realizar una distribucion de planta para

redistribuir los espacio de oficinas, bodega, cuarto frio y zona de cargue.

Implementar todas las recomendaciones de la ISO 9004:2000 con el propadsito

de prepararse y anticiparse al cambio en los requisitos de la 1ISO 9001:2000.
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