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INTRODUCCION

El sistema de gestion de la calidad es una herramienta de administracion que en los
altimos afios ha tomado bastante importancia en las diferentes organizaciones; lo
anterior debido a que es un sistema que puede ser implementado en cualquier
compafiia independientemente su actividad econdmica y tamafio y que permite
identificar las necesidades de sus partes interesadas y satisfacerlas a través del
mejoramiento continuo de sus procesos.

La organizacion Lacteos Hato Chips P S.A.S., es una empresa PYMES dedicada a
la elaboracion y comercializacion de productos de derivados lacteos (principalmente
quesos), la cual desea realizar la implementacion del sistema de gestion de calidad
con el fin de reducir el valor de los sobrecostos que se han presentado en los ultimos
afos debido a la cantidad de reprocesos que se generan a lo largo de su cadena de
valor.

La finalidad de este proyecto es determinar el direccionamiento y estructuracion de
un sistema de gestion de la calidad que le permita a la organizacion asegurar la
estandarizacion de sus procesos y mejorar la calidad de los productos y el servicio
ofrecidos

Este direccionamiento y estructuracion se desarrollard en tres fases, iniciando
desde el analisis y entendimiento del contexto interno y externo de la organizacion,
generando un diagnéstico del nivel de cumplimiento de la compafiia frente a los
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2015 y culminando con el disefio e
implementacion de las diferentes herramientas aprendidas en el transcurso de la
especializacion.



1. TEMA, CONTEXTO Y PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA.

1.1. TEMA

El trabajo investigativo estard enfocado en el disefio de una propuesta para el
direccionamiento y estructuracion de un sistema de gestion de calidad en la
empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S., bajo los lineamientos de la norma NTC ISO
9001:2015.

1.2. CONTEXTO

Lacteos Hato Chips P S.A.S., es una pequefia empresa dedicada a la produccién y
distribucién de productos derivados de la leche, cuenta con méas de treinta afios de
experiencia en el mercado del municipio de Ubaté, sus productos son elaborados
de forma tradicional, con un indice bajo de industrializacién, pero teniendo en cuenta
los estandares y requisitos establecidos por entidades de vigilancia como lo es el
INVIMA. Adicionalmente, las instalaciones de la empresa fueron disefiadas con la
finalidad de evitar cruce de procesos y la correcta utilizacién de las materias primas
(leche) y almacenamiento de producto terminado (queso, arequipe, yogurt, etc).
Teniendo en cuenta que esta organizacion es una PYME, cuenta con una amplia
trayectoria en el mercado y tiene potencial para posicionarse en nuevos mercados,
se plantea el disefio del proyecto para la totalidad de la organizacién.
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1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Diagrama Causa y Efecto
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Figura 1 Diagrama de causa y efecto

Fuente: Propia
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Lacteos Hato Chips P S.A.S., es una pyme con mas de treinta de afios de trayectoria
en el mercado, su actividad principal es la elaboracién y comercializacién de
productos lacteos frescos, la empresa tiene una planta de produccion y dos puntos
de venta ubicados en el municipio de Ubaté, esta region es conocida como la capital
lechera de Colombia. En la actualidad, el mercado lacteo es muy competitivo, esto
por el alto indice de importaciones de los productos derivados de la leche y por el
aumento de competidores, situacion que ha impactado la rentabilidad y el
crecimiento de la organizacion.

Para el afio 2018, se presentd una disminucién del ocho por ciento (8%) del indice
de ventas, frente al afio 2017, lo que demuestra una disminucion en su participacion
del mercado local.

Otro inconveniente, que se ha presentado en la organizacion es el alto indice de
rotacion de personal, esto demuestra una deficiencia en las estrategias
implementadas por Gestion Humana, para retener el personal mas competente e
idéneo, lo cual ha generado un aumento de los gastos de personal y afectaciones
en los procesos productivos.

Lo anterior demuestra la necesidad de intervenir a la organizacién, con la ejecucion
de herramientas de control, mejoramiento de procesos e innovacion de productos,
que puede ayudar a disminuir los sobrecostos. Esto se podra realizar mediante la
implementacion de la norma NTC ISO 9001 version 2015, los requisitos
establecidos en esta norma van enfocados a ayudar a las organizaciones a
establecer mecanismos de control y gestion a partir del andlisis de su contexto
interno y externo, aportando lineamientos para lograr la consecucién de los objetivos
estratégicos establecidos.

Formulacién del problema

¢, Como direccionar y estructurar un sistema de gestion de la calidad bajo los
estandares de la NTC ISO 9001:2015 en la empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S.,
con la finalidad de contribuir al aumento de la rentabilidad mediante la disminucion
de sobrecostos operativos, administrativos y/o de sus procesos?
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2. MARCOS DE REFERENCIA

2.1 MARCO CONCEPTUAL

Para el adecuado desarrollo del proyecto se tiene en cuenta los conceptos propios
de la industria de lacteos y conceptos relacion con la implementacion de la norma
ISO 9001: 2015, con la finalidad de poder realizar una articulacion entre el contexto
de la organizacion y sus necesidades de acuerdo a la problematica identificada y
los conceptos técnicos para la solucion de dicha situacion:

Arequipe: Es el producto higienizado obtenido por la concentracion térmica de una
mezcla de leche y azucares. (Ministerio de Salud, 1986).

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto
cumple con los requisitos (lcontec, 2015). Conjunto de caracteristicas de un
producto, proceso o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer las
necesidades del usuario o cliente. (Icontec, 2015).

Contexto de la Organizacién: Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacién para el desarrollo y logro
de sus obijetivos. (Icontec, 2015)

Derivados Lacteos: Son los diferentes productos elaborados a base de leche,
mediante procesos tecnolbgicos especificos para cada uno de ellos. (Icontec, 2015).

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados. (Icontec, 2015).

Mejora Continua: Actividad recurrente para mejorar el desempefio. (Icontec, 2015).

Organizacion: Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. (Icontec,
2015).

Parte Interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad. (Icontec, 2015).

Pasteurizacion: Es el proceso aplicado a un producto mediante una adecuada
relacion de temperatura y tiempo para destruir su flora patégena y la casi totalidad
de su flora banal, sin alterar de manera esencial ni su valor nutritivo, ni sus
caracteristicas fisicoquimicas u organolépticas. (Ministerio de Salud, 1986).

Planeacion Estratégica: Herramienta de gestion que permite apoyar la toma de
decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que deben
recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone
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el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia y calidad en el bien o servicio que
proveen. Establece cuales son las acciones que se tomaran para llegar a un “futuro
deseado”, referido a un plazo de tiempo. (Naciones Unidas, 2011).

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que
utilizan las entradas proporcionar un resultado previsto. (Icontec, 2015).

Queso: Es el producto obtenido por coagulaciéon de leche. de la crema de leche, de
la crema de suero, del suero de la mantequilla o de la mezcla de algunos o todos
estos productos, por la accién del cuajo u otros coagulantes aprobados. (Ministerio
de Salud, 1986).

Riesgos: Efecto de la incertidumbre. (Icontec, 2015). Han de ser determinados
como base para la planificacion. (Icontec, 2015)

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan. (Icontec,
2015). Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
(Icontec, 2015).

Sistema de Gestion. Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados
0 que interactian para establecer politicas, objetivos, y procesos para lograr estos
objetivos. (Icontec, 2015).

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema que gestiona los procesos que
interactdan y los recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los
resultados para las partes interesadas pertinentes. (Icontec, 2015). Parte de un
sistema de gestion relacionada con la calidad. (Icontec, 2015).

Suero: Es el producto residual obtenido a partir de la leche en la elaboracién del
gueso o la mantequilla. (Icontec, 2015).

2.2. MARCO INSTITUCIONAL

2.2.1. Resefa historica

Lacteos Hato Chips es una empresa del sector industrial, dedicada a la produccion
y comercializacién de productos lacteos, fue fundada el 5 de noviembre de 1987, en
la Villa de San Diego de Ubaté, sus propietarios Luz Mary Reyes y Luis Francisco
Pachon, empezaron con una idea de negocio la cual les ayudaria a buscar un
sustento para su familia que poco a poco empezaba a crecer. Con el tiempo fue
naciendo un gusto por el sector lacteo, debido a que su idea de negocio se ejecutaba
en un municipio que facilitaba el progreso de esta pequefia empresa.

En sus inicios, los fundadores fueron los primeros operarios, supervisores,
administradores y hasta mensajeros del pequefio negocio, esto se dio porque los
ingresos de dinero todavia no permitian la contratacion de personal, es de recordar
gue en esas épocas ellos trabajaban una cantina de leche, en un garaje arrendado
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por 16 meses que adecuaron para el proceso y con utensilios prestados por la
sefiora Maria de Chacdn que sin esperar nada a cambio y motivada por el interés
de aquel joven, decidio facilitarles una olla, cinco cantinas y una estufa, para que
este fuera dando rienda suelta a su anhelado proyecto.

Para ese tiempo se fabricaban cuatro productos, queso doble crema tipo sabana y
blanco, queso campesino criollo y arequipe, estos eran producidos por el sefior
Pachodn el cual contaba con algo de experiencia y unos conocimientos que adquirio
en el SENA, los cuales ayudarian a que su producto fuera uno de los predilectos de
sus clientes.

En el desarrollo productivo de la empresa, su propietario Luis Francisco Pachon
Olarte, encontré apoyo de algunas personas que ayudaron al crecimiento y
sostenimiento de la organizacion, aportando nuevas ideas e innovaciones las cuales
permitieron que sus productos sean reconocidos por ser de Optima calidad.

En la actualidad, a partir del 23 de junio del 2018 en consecuencia por el
fallecimiento de su fundador, se constituye una nueva empresa llamada Lacteos
Hato Chips P S.A.S, la cual se encuentra a cargo de la sefiora Leidy Yumary Pachon
Reyes.

Hato Chips, cuenta con dos puntos de venta, ubicados estratégicamente, uno en el
Km 9.4 via Ubaté — Chiquinquird y otro en el Municipio de Ubaté a la salida hacia
Bogoté transversal 2#1F-101, adicionalmente cuenta con una planta de produccion
sectorizada, dependiendo del proceso.

Se puede decir que es una pequefia empresa, puesto que hoy en dia cuenta con
dieciséis empleados fijos, seis de ellos son operarios, tres hacen parte de atencién
al cliente, uno de vigilancia, uno en oficios varios, y los cinco restantes pertenecen
al area administrativa. Estos empleados son contratados de acuerdo a lo exigido
por la normatividad laboral vigente, adicionalmente para las labores de fin de
semana se realiza una contratacion de personal de apoyo para las areas ventas y
produccion.

Sus proveedores son campesinos y ganaderos de la region, los cuales diariamente
abastecen con leche de 6ptimas condiciones a la empresa, para asi poder producir
y comercializar un producto de calidad a sus clientes los cuales son especialmente
turistas y viajeros de la region.

A continuacion, se nombrara el direccionamiento estratégico actual con el que
cuenta la empresa:
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2.2.2. Misién

Somos una empresa dedicada a la produccién y comercializacién de productos
lacteos con altos estdndares de calidad e inocuidad. Propendemos la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de nuestros clientes actuales y potenciales, en
beneficio de la comunidad, nuestros proveedores, empleados y medio ambiente
alcanzando con ello un desarrollo integral en el cumplimiento de planes estratégicos
establecidos.

2.2.3. Visién

Seguir siendo una organizacion comprometida con el mejoramiento continuo de
procesos productivos y la calidad de nuestro producto. Para el 2020 contar con una
infraestructura que esta disefiada en base a la normatividad vigente de Colombia y
a las necesidades del mercado.

2.2.4. Logo

Figura 2 Logo de la Empresa. (SAS)
Fuente: Lacteos Hato Chips P S.A.S.

2.2.5. Portafolio de productos

Tabla 1 Portafolio de productos

Queso navidefio.

Queso doble crema finas hierbas.
Queso doble crema tipo sabana.
Queso doble crema tradicional.
Queso pera.

Queso mozzarella.

Queso de untar.

Queso campesino pasteurizado.
Queso campesino criollo.
Cuajadas

QUESOS FRESCOS
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QUESOS

e Queso Paipa
MADURADOS

Yogurt.

Yogurt griego.

Kumis.

Tiramisu

Cheesecake

Tres leches

Chicharrén de cuajada
Fresas con crema

Arroz en leche

Arequipe

Arepas Boyacense y de trigo
Almojébanas

Mantecada

Cotudos

Rosquetes

Fuente: Esta informacién es producto de la indagacién realizada en la empresa.

BEBIDAS LACTEAS

POSTRES

PANADERIA

2.2.6. Actividad Econ6émica

Tabla 2 Actividad Econdmica
Actividad econdmica Caddigo Descripcion

Principal 1040 Elaboracion de productos lacteos

Comercio al por menor de leche,
Secundaria 4722 productos lacteos y huevos, en

establecimientos especializados

Fuente: Recuperado (Camara de Comercio de Bogotéa, 2019)
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2.3.  MARCO GEOGRAFICO:
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Figura 3 Mapa Provincia de Ubaté
(Google Maps, 2019)

La provincia de Ubaté es reconocida a nivel nacional como la Capital lechera de
Colombia, gran parte de los pobladores se dedican a la fabricacion de productos
lacteos, la extraccion de carbén y a la siembra de productos agricolas como la papa,
arveja, quinua, cebolla y maiz.

La Provincia limita al Noroeste y Noreste con el Departamento de Boyac4, al
Occidente con la Provincia de Rionegro; al Sur con la Provincia de Sabana Centro
y al Sureste y Oriente con la provincia de Almeidas.

Lacteos Hato chips cuenta con dos puntos de venta ubicados sobre la Ruta 45 A,
una de las vias mas transitadas de Colombia, esta via comunica las ciudades de
Bucaramanga y Bogotd D.C., en el recorrido de esta via se encuentran sitios
emblematicos como la Mina de sal de Zipaquira, los farallones de Sutatausa,
Laguna de Fuquene, Piedra colgada, Basilica de Nuestra Sefiora del Rosario de
Chiquinquira, entre otros lugares turisticos.
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Figura 4 Mapa Municipio de Ubaté
(Google Maps, 2019)

Hato Chips tiene su planta de produccién y punto de venta principal en el municipio

de Ubaté, en la transversal 2#1F-101, este sector es concurrido por los turistas para
la adquisicion de derivados lacteos.
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El otro punto de venta con el que cuenta Hato Chips se encuentra en el municipio
de Faquene en el kilbmetro 9,4 via Chiquinquird, en la vereda Nemoga, en el sector
conocido como la Shell.

3. JUSTIFICACION

En la actualidad, gran parte de la poblacion incluye en su dieta diaria los derivados
lacteos, debido a que estos aportan una gran cantidad de nutrientes y proteinas,
entre las cuales se destaca el calcio. En los derivados lacteos se encuentra la leche,
el yogurt, el arequipe y el queso, este ultimo ha presentado un aumento en su indice
de ventas, tal y como lo refleja la encuesta realizada por la firma Nielsen, segun
(Portafolio, 2018) “En el 2011 el consumo per capita era de 600 gramos y ahora esta
en 1,4 kilos al afio, lo que demuestra el dinamismo de la produccién local y de
actores internacionales de ese mercado. En el afio 2017, zonas de Colombia como
Cundinamarca y el Oriente, registran consumo de queso con 1,2 kilos y 0,65 kilos,
respectivamente. Estos datos muestran una diferencia respecto a regiones como
Antioquia y el Eje Cafetero en donde el consumo es de 4,3y 1,27 kilos por persona
al afo, segun las estadisticas. Sin embargo, el promedio nacional es muy bajo frente
a paises como Francia con 23 kilos per capita y Grecia con 21”.
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La industria en la que se desarrolla Hato Chips se encuentra en dinamismo y cambio
constante, esto obedece a los avances tecnolégicos (mejoramiento de maquinaria
y herramienta), cambios en las necesidades y expectativas de consumidores de
derivados lacteos, y al indice competitivo que se presenta en el sector lacteo a nivel
nacional e internacional.

Las empresas lacteas deben enfocar sus procesos para dar cumplimiento a la
normatividad dispuesta por las entidades de vigilancia y control, como INVIMA, ya
gue dicha organizacion puede interponer sanciones de tipo monetario u ordenar el
cierre de la planta de produccion, para evitar dicha situacion las empresas deben
contar con registros del proceso de produccion y deben adecuar sus instalaciones
para evitar el cruce de procesos. La empresa al contar con un registro o
documentacion de sus procesos de produccion, contara con una fuente de
conocimiento para los futuros colaboradores que se integren a la organizacion.

Un sistema de Gestién de la Calidad es una herramienta organizacional que permite
a las compafiias la consecucion de sus objetivos organizacionales, mediante un
enfoque a la mejora continua, la aplicacion del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar
y Actuar) y laimplementacion de un pensamiento basado en riesgos, con la finalidad
de prever posibles situaciones que pueden afectar el normal desarrollo de la
empresa. Adicionalmente, permite a la empresa mejorar los productos y procesos,
esto generando un mayor grado de satisfaccion de los clientes y consumidores de
derivados lacteos.

El sistema de Gestion de la calidad ayuda a mejorar la interaccion con las partes
interesadas, mediante la identificaciébn de sus necesidades y expectativas. Como
herramienta de gestién el SGC permite fortalecer la relacion con los proveedores,
mediante la determinacion de un conjunto de lineamientos que ayudan a mejorar la
gestibn con esta parte interesada y permite tener un mayor control sobre los
productos o servicios suministrados por estos mismos.

Uno de los beneficios que aporta el sistema es la disminucién del indice de rotacién
de personal, mediante la estructuracion de estrategias que permitan el compromiso
de las personas y el empoderamiento de estos mismos en sus actividades; lo
anterior con la finalidad de contar con el personal idéneo y enfocado al cumplimiento
de los objetivos operativos, tacticos y estratégicos.
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4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL

Direccionar el sistema de gestion de la calidad estructurandolo bajo los requisitos
de la norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S., para
la generacion de valor mediante la reduccién de sobrecostos administrativos y
operativos.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar el estado actual de la empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S.
frente a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015

e Disefiar el direccionamiento estratégico para la empresa Lacteos Hato Chips
P S.A.S., enfocdndolo a su modelo de negocio y al sistema de gestion de la
calidad.

e Estructurar el sistema de gestion de la calidad en la empresa Lacteos Hato
Chips P S.A.S. frente a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015

5. ALCANCE

Este proyecto tiene como alcance desarrollar e implementar las etapas de
direccionamiento, planificacion y estructuracion del Sistema de Gestién de Calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 en la empresa de Lacteos Hato Chips P S.A.S., en su
planta de produccion y puntos de venta ubicados en el municipio de Ubaté.

Igualmente, el proyecto se desarrollard para los procesos misionales que
intervienen en la elaboracion y comercializacion de productos derivados lacteos,
tales como quesos, arequipe y yogurt; al finalizar la ejecucion de las etapas en
mencion, como entregables del proyecto se entregan los siguientes documentos:

e Matriz de diagndstico de contexto interno y externo de la organizacion
DOFA

Identificacion partes interesadas
Diagnostico de la situacion actual

Matriz de Evaluacién del SGC y su analisis
Matriz de Competitividad

Matriz de requisitos CLIO

Normograma

Determinacion de Alcance de SGC
Determinacion de la planeacion Estratégica
Misién

Vision

Principios organizacionales
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e Politica Calidad

e Estrategias de comunicacion de la politica de calidad
e Objetivos de Calidad

Mapa estratégico

Estrategias para alcanzar los objetivos de calidad
Matriz despliegue objetivos calidad

Fichas de indicadores

Matriz de riesgos y oportunidades

Determinacion de procesos y sus interacciones
Mapa de procesos

Caracterizaciones de Procesos

Procedimiento Informacion documentada

Manual de funciones

Procedimientos de Produccion

Procedimientos de Producto NO conforme
Procedimiento Auditoria Interna

Procedimiento Acciones correctivas y de mejora

6. METODOLOGIA Y ACCIONES

Tabla 3 Metodologia y acciones

OBJETIVO ESTRATEGIA OBSERVACIONES /
: . ACCIONES
ESPECIFICO METODOLOGICA ENTREGABLES
Conocer la y
Consulta de L Informacion
_ - organizacion,  su
informacion de la documentada acerca
S entorno 'y  su S
Diagnosticar el | organizacion de la organizacién
cultura
estado actual de la :
Determinar el

empresa Lacteos
Hato Chips P

S.A.S. frente a los

estado inicial de la
Instrumento de | organizacion  en | Diagnéstico de la

o Diagnéstico SGC cuanto a los | organizacion
requisitos de la

norma NTC ISO
9001:2015

requerimientos de
la ISO 9001

Determinar las
Mesas de trabajo debilidades, Matriz DOFA

oportunidades,
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OBJETIVO

ESPECIFICO

ESTRATEGIA
METODOLOGICA

ACCIONES

OBSERVACIONES /
ENTREGABLES

amenazas y
fortalezas de Ia

organizacion

Mesas de trabajo,
entrevistas y

encuestas

Identificar los
requisitos de los
clientes, los

requisitos legales y
los requisitos de la

organizacion

Base de requisitos

internos y externos

Disenar el
direccionamiento
estratégico para la
empresa LAacteos
Hato Chips P
S.AS,,

enfocandolo a su
de

y al

modelo
negocio
sistema de gestion
de la calidad.

Mesas de trabajo

Establecer la
politica de calidad,
de

mapa

objetivos
calidad, el
de procesos y plan

de accién con sus

Documentacion y

Matriz despliegue de

respectivos objetivos de calidad
indicadores  para
alcanzar los
objetivos de
calidad
Definir el alcance
del SGC de y
_ Documentacion del
Mesas de trabajo acuerdo con la
_ SGC
estrategia
organizacional
_ Asignacion de | Documentacion de
Mesas de trabajo _ )
roles, perfiles asignados
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OBJETIVO

ESPECIFICO

ESTRATEGIA
METODOLOGICA

ACCIONES

OBSERVACIONES /
ENTREGABLES

responsabilidades
y autoridades para
los colaboradores

de la organizacion

Estructurar el
sistema de gestion
de la calidad en la
empresa LAacteos
Chips P
S.A.S. frente a los

Hato

requisitos de la
norma NTC 1SO

9001:2015

Observacion de los
procesos, mesas

de trabajo

Realizar la
caracterizaciéon de
los procesos
involucrados en el
SGC

organizacion

de la

Procesos

documentados

Mesas de trabajo

de

acciones para el

Descripcién

cumplimiento o]

mejoria de los
hallazgos
realizados en el

diagnéstico

Propuesta para la
estructuracién de un
SGC

organizacion

en la

Mesas de trabajo

de

propuesta para la

Construccion

estructuracion del
SGC

Propuesta para la
estructuracion de un
SGC

organizacion

en la

Fuente: Propia
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/. CRONOGRAMA

Tabla 4 Cronograma

2019
ETAPA DESCRIPCION ACTIVIDADES RESPONSABLE FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLIO AGOSTO [SEPTIEMBRE OCTUBRE [NOVIEMBRH
112(3(4|1(2|3|4[1|2(3|4|5(1|2|3|4|5|1|2|3|4|1]|2(3|4|5(1|2|3|4|1|2|3|4(1|2|3|4|5|1|2|3|4
PP
FASE INICIAL Conocer la organizacion Conocer la organizacion, su entorno y su cultura Yonathan A
Determinar el estado inicial de la organizacion en cuanto a P
e Mary Luz
los requerimientos de la ISO 9001 E
Determinar las debilidades, oportunidades, amenazas y Di P
. iana
Diagnosticar el estado actual de la fortalezas dela organizacion E
empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S. . L PP
OBJETIVO 1 .. Establecer el contexto interno y externo de la organizacién | Yonathan
frente a los requisitos de la norma NTC E|E
150 9001:2015 Identificar los requisitos de los clientes, los requisitos Mary Luz P|P
legales y los requisitos de la organizacion Y E|E
Elaboracion de Matriz de Diagndstico de cumplimiento de Diana P|P
I
requisitos de Norma 1SO: 9001 2015 E|E
- e . PP
Establecer la politica y objetivos de calidad Yonathan e
Presentar una propuesta de la plp
OBJETIVO 2 planificacion estratégica para la Definir el mapa de procesos Mary Luz
empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S. EJE
Definir Mapa Estratégico y Matriz despliegue de Diana P|P
objetivos de calidad ElE
Asignacién de roles, responsabilidades y autoridades Yonathan PP |P
para los colaboradores de la organizacion Ele e
Estructurar el sistema de gestion de la Realizar la caracterizacion de los procesos Mary Luz P{P|P
calidad en la empresa Lécteos Hato |Misionales involucrados en el SGC de la organizacion y E|E|E E
OBIETIVO 3 ) - — ; . L
Chips PS.A.S. frente a los requisitos de| - Construccion de Matriz Identificacion, valoracion y b P|P|P
la norma NTC ISO 9001:2015. control de Riesgos lana tlele £
i . o . PP
Construccion de Fichas Técnicas de Indicadores Yonathan e
» Construccion de propuesta para la implementacion del P|P|P|P|P
FASE FINAL Construccion Propuesta SGC Mary Luz EEEE

Fuente: Propia
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El cronograma se establecid a 10 meses del afio 2019, para la planificacion y
estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa: HATO CHIPS P
S.A.S.

Cumplimiento del cronograma

5%

= Cumplimiento
= No cumplimiento

95%

Figura 6 Cumplimiento del cronograma
Fuente: Propia

El cronograma tuvo un cumplimiento del 95% gracias a los entregables de cada
asignatura vista, el 5% restante, es debido a que la construccion de las
caracterizaciones de los procesos y la construccién de la matriz de riesgos nos tomé
mas tiempo del provisto, y se realizaron modificaciones teniendo en cuenta las
observaciones realizadas en las clases complementarias con el Docente Fidel
Aragon.
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8.1. ANALISIS DE CONTEXTO
8.1.1. Matriz DOFA

Tabla 5 Matriz DOFA

8. RESULTADOS

MATRIZ DOFA

P- Politicas de estimulo para Pymes

P- Tratados de libre comercio

E- Crecimiento sector agropecuario

E- Alto indice de importaciones

S- Cultura de aprecio por la calidad
de los productos

S- Politica salarial

T- Facilidad de acceso a la
tecnologia

T- Alto costo de la tecnologia

G- Prestigio y buen nombre de la
region (capital lechera de Colombia)

G- Fen6menos naturales

C- Vigilancia de entidades de control
(INVIMA)

C- Informalidad en la industria lactea

C- Portafolio de productos diverso

H-Experiencia técnica del personal

I- Apropiada distribucion de planta
de produccién

ESTRATEGIAS FO: ESTRATEGIAS FA:
e Realizacién de alianzas e Elaboracion de productos lacteos
estratégicas con proveedores de innovadores, teniendo en cuenta
leche. las expectativas de los clientes y

e Participacion en proyectos de
apoyo a Pymes.

consumidores.
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T- Maquinaria apropiada para el
manejo y conservacion de materias
primas y productos

F- Acceso a recursos financieros
cuando se requiera

D- Flexibilidad de la estructura
organizacional

C- Falta de innovacibn en los
productos

Ampliacion de la capacidad de
produccion, mediante la
adquisicion de maquinaria.
Consecucion de nuevos clientes.
Participacion activa en ferias
empresariales.

Elaboracién de productos lacteos
innovadores, teniendo en cuenta
las expectativas de los clientes y
consumidores.

Incursionar en nuevos nichos y
segmentos de mercado.
Capacitacion constante a los
operarios de produccion en BPM.

Implementar un sistema de
gestion de la calidad en la
totalidad de sus procesos, en
miras de obtener la certificacion
de calidad.

Incursionar en nuevos nichos y
segmentos de mercado.
Exportar productos lacteos a
paises que tengan Tratado de
libre comercio vigente.
Participacion activa en ferias
empresariales.

ESTRATEGIAS DO:

ESTRATEGIAS DA:

H- Rotacion de personal

I- Locaciones reducidas

T- Maquinaria con capacidad de
produccion minima

F- Problemas de liquidez

Implementacion de programas
de bienestar y capacitacion.
Elaboracion de productos lacteos
innovadores, teniendo en cuenta
las expectativas de los clientes y
consumidores.

Ampliaciéon de la capacidad de
produccién, mediante la
adquisicién de maquinaria.
Participacion activa en ferias
empresariales.

Implementar un sistema de
gestion de la calidad en la
totalidad de sus procesos, en
miras de obtener la certificacion
de calidad.

Incursionar en nuevos nichos y
segmentos de mercado.
Exportar productos lacteos a
paises que tengan Tratado de
libre comercio vigente.
Participacion en proyectos de
apoyo a Pymes.
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D- Falta de inspeccion en los puntos
de venta

Implementacion de un programa
de auditoria para los puntos de
venta.

Participacion en proyectos de
apoyo a Pymes.

Implementacion de programas
de bienestar y capacitacion.
Realizacion de alianzas
estratégicas con proveedores de
leche.

Fuente: Propia
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C Competitivo C Competitivo
E Econoémico D Directivo

G Geografico F Financiero
P Politico - Legal H Humano

S Social I Instalaciones
T Tecnolégico T Tecnolodgico

Al realizar un analisis del contexto en el que se desarrolla la empresa lacteos Hato
Chips, se puede determinar que la empresa se desarrolla en una industria altamente
competitiva, esto debido al crecimiento de empresas dedicadas a la produccion y
comercializacién de derivados lacteos, también por los diversos tratados de libre
comercio firmados recientemente, los cuales han afectado el mercado local con la
llegada de productos mas econdmicos o sustitutos, afectando directamente a las
pequefias empresas.

Una de las oportunidades que se encontré fue la ubicacion de la empresa, al
hallarse en Ubaté, reconocida como la capital lechera de Colombia y al situar sus
instalaciones sobre la via 45A, lo cual ha permitido atraer nuevos consumidores de
productos lacteos y puede ayudar a posicionar sus productos.

La mayor fortaleza con la que cuenta la empresa es la variedad de su portafolio de
productos, lo cual permite la mayor atraccion de consumidores de derivados lacteos,
pero en este sentido la empresa debe prestar gran importancia, realizando estudios
de percepcion, necesidades y expectativas de clientes con la finalidad de garantizar
la satisfaccion de sus clientes.

Tal vez una de las debilidades que ha afectado a la organizacion es su alto indice
de rotacion de personal, esto debido al inconformismo de las personas en aspectos
organizativos, tales como retribucion salarial, jornada laboral y motivacion, aspectos
a los cuales la empresa debe implementar estrategias que permitan la retencién de
las personas.

Al realizar dicho andlisis se identificaron una serie de estrategias que la empresa
puede adoptar con la finalidad de hacer frente a las amenazas que se presentan en
su entorno y al aprovechamiento de las posibles oportunidades presentes en la
industria que se desarrolla:

Implementar un sistema de gestion de la calidad en la totalidad de sus procesos, en
miras de obtener la certificacion de calidad.

31



Elaboracion de productos lacteos innovadores, teniendo en cuenta las expectativas
de los clientes y consumidores.

Realizacion de alianzas estratégicas con proveedores de leche.

Las anteriores estrategias se encuentran alineadas con la finalidad de enfocar la
gestion de la organizacion a buscar nuevos segmentos de mercado a nivel local,
nacional e internacional, esto teniendo en cuenta la calidad de los productos de la
empresa y la proyeccion que tiene, lo cual les puede permitir ser un referente de
calidad e innovacion para la industria lactea.

Implementacion de programas de bienestar y capacitacion.

Implementar un sistema de gestion de la calidad en la totalidad de sus procesos, en
miras de obtener la certificacion de calidad.

Estas dos estrategias se encuentran enfocadas a hacer frente a la problemética de
la rotacion de personal, buscan retener y atraer los mejores talentos para la
organizacion, pero adicionalmente la potencializacion de las competencias de todos
los colaboradores de la empresa en pro de la mejora continua, la satisfaccion de los
clientes y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Si la empresa implementa gran parte de las estrategias propuestas puede lograr el
mejoramiento organizacional y evitara la presencia de errores y los sobrecostos de
la no calidad.

8.1.2. Grupos de interés y sus necesidades

En conjunto con los lideres de la organizacion se realiza analisis de aquellas
organizaciones o personas, que tengas interés o puedan verse afectadas con la
operacion de la empresa.

De este andlisis se identificaron partes interesadas internas (Se encuentran dentro
de la organizacion) y externas (interacttan con la organizacion, pero no dependen
de esta)

e Partes Interesadas Internas: Se identificaron como grupos de interés
internos a los trabajadores y a los accionistas y duefios de la organizacion.

e Partes Interesadas Externas: Se identificaron como grupos de interés
externos a la Alcaldia del municipio, Proveedores, Entes de Control y
Regulacion, los Clientes y la Federacion del gremio.
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Acorde a esta informacién se indago con estos grupos de interés, cuales son las
necesidades y expectativas que ellos tienen frente a la gestién de la organizacion,
informacion la cual se organizo de la siguiente manera:

Tabla 6 Grupos de interés y sus necesidades
Priorizaciéon

Estratégico (vital

- oz de acuerdo con las .
producto y/o de la organizacion parala e Secundario
- . caracteristicas del
supervivencia)

entorno)

Aspecto relevante que esperan del Clave (esencial

Parte interesada

Accionistas — Propietarios de|Rentabilidad y sostenibilidad al cierre
1 Interno h X
la empresa del periodo contable.
Condiciones adecuadas en el lugar de
. trabajo, crecimiento profesional y pago
2 Interno | Trabajadores oportuno de salarios. Estabilidad X
laboral.
Productos de oéptima calidad,
3 Externo |Clientes caracterizados por su buen sabor X
frescura, presentacién y empaque.
Rotacion adecuada de sus productos,
Proveedores — Productos -
4 Externo - pago oportuno de facturas y relacion X
secundario )
comercial de largo plazo
5 Externo Pr.oveedores - Materias | Pago qportuno de facturas y relacion X
primas comercial de largo plazo
Proveedores — Productores .
X
6 Externo de leche Pago justo y oportuno de la leche
7 Externo Alcaldlg - Segretarla de Paglo. oportuno de los tributos X
industria y comercio municipales
Productos innovadores, los cuales
Alcaldia — Secretaria de|permitan la atraccion de turistas y la
8 Externo - h - L X
turismo caracterizacion de la provincia como la
Capital lechera de Colombia.
Contar con instalaciones apropiadas
Alcaldia — Secretaria de|para el desarrollo de la actividad
9 Externo . : _ X
Saneamiento productiva y realizar una cormrecta
disposicion de los residuos.
L . Correcta disposicion de los residuos
Corporacion Auténoma|; . -
- . liquidos, adecuacion de trampas de
10 |[Externo |Regional de Cundinamarca ] X
grasa y no contaminar las fuentes
(CAR) -
hidricas cercanas.
11 |Externo Federacion Colombiana de|Pago del Fundamento Ganadero y X
Ganaderos (FEDEGAN) Lechero
12 |Externo Direccion de Impuestos y|Pago oportuno de las obligaciones X
Aduanas Nacionales (DIAN) |tributarias de la empresa.
Productos innovadores, los cuales
Camara de comercio —|permitan la atraccion de turistas y la
13 |Externo i . - L X
Cluster lechero caracterizacion de la provincia como la
Capital lechera de Colombia.
Procedimientos de produccion
Instituto Nacional de Vigilancia 23:2?:;?:0;3 el roceslc:]StracL?:I?JI;?\?os
14 |Externo |de Medicamento y Alimento| .. oas p P p X X
diligenciamiento de planillas de
(INVIMA) - RN
produccion y comercializacion de
productos avalados por esta entidad.
Productos innovadores, los cuales
. permitan la atraccién de turistas y la
Gobernacion de . .. L
15 (Externo Cundinamarca caracterizacion de la provincia como la X
Capital lechera de Colombia y Ila
participacion en ferias empresariales.

Fuente: Esta informacién es producto de la indagacion realizada en la empresa.
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8.2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL
8.2.1. Matriz de Evaluacion del SGC

Diagnostico del estado actual de la empresa Lacteos Hato Chips P S.A.S. frente a
los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015.

Ver Anexo D. Diagnostico del sistema de gestidon de la calidad.

Para realizar la articulacion del SGC es necesario conocer el grado de cumplimiento
de algunos numerales de la norma ISO 9001:2015, para esta tarea se utilizé la
matriz de diagnostico del sistema de gestion de la calidad, el cual permitira conocer
el estado actual de la empresa.

Para la aplicacién de dicha matriz se realiz6 una visita de campo, seguido de una
entrevista a la sefiora Leidy Pachon Reyes, quien se desempefia como Gerente
general de la empresa, la cual permitioé tener una visién real de la organizacién y el
cumplimiento frente a los requisitos del SGC en la organizacion; en la siguiente
grafica se podran encontrar los resultados y posteriormente se analizara cada
aspecto.

SGC LACTEOS HATO CHIPS

50%

0
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36%

Figura 7 Diagnostico del SGC
Fuente: Propia

La norma NTC ISO 9001:2015 determina unos requisitos para ser cumplidos por la
empresa que desee certificar sus procesos y productos en calidad, estos se
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encuentran distribuidos en los numerales 4 al 10, a continuacion, se analizara el
cumplimiento de cada uno de estos:

Contexto de la organizacion: en este numeral la organizacién cuenta con un 44%
de aplicacion de los aspectos establecidos en la matriz de diagnostico del SGC,
entre los factores relevantes se destaca el conocimiento de la alta direccion del
contexto en el que se desarrolla la empresa, la identificacion de las amenazas,
oportunidades que se encuentran en el entorno, y las fortalezas y algunas
debilidades con las que cuenta la empresa, este conocimiento le ha permitido a la
organizacion prevalecer en el tiempo en el mercado regional. Aunque una de las
falencias que se pudo detectar es la falta de conocimiento del mercado
internacional, el cual esta afectando directamente el mercado regional.

A pesar que la empresa cuenta con un direccionamiento estratégico establecido,
este no es socializado a sus colaboradores, lo cual puede generar desconocimiento
de las metas y objetivos que desea lograr la organizacion.

Es de importancia resaltar que la empresa no cuenta con un sistema de gestién de
la calidad, por esta raz6n no cuenta con mapa de procesos, alguna informacion
documentada de los procesos de apoyo o la delimitacion del sistema de gestion de
la calidad.

Liderazgo: En este numeral la organizacion obtuvo un 20% de aplicacion frente a
los aspectos establecidos en la matriz de diagnéstico del SGC, el estilo de liderazgo
adoptado por la organizacién es autocratico, donde el proceso de toma de
decisiones es asumido por la alta direccién y no se observa indicios de delegacion
de responsabilidades, lo cual puede afectar el desarrollo de los procesos. Otro
aspecto relevante es la ausencia de un manual de funciones, el cual permita la
delimitaciéon de las responsabilidades y obligaciones de los colaboradores en cada
uno de sus puestos de trabajo.

La politica de calidad y los objetivos de calidad se encuentran implementados
publicados en los diferentes puntos de venta, pero esta no es adoptada dentro de
la cultura organizacional y los colaboradores no han identificado su contribucién
para lograr adoptar un enfoque de mejora continua en sus procesos y actividades
cotidianas.

Planificacion: en dicho aspecto la empresa obtuvo un 33% de aplicacion de los
aspectos establecidos en la matriz de diagndéstico. La empresa de forma empirica y
tradicional planea la ejecucion de sus actividades y prevé posibles situaciones que
podrian generar afectacion en los procesos, pero esta es aplicada en el proceso
productivo y no en la totalidad de la organizacion.

Apoyo: la empresa cuenta con un 28,89% de aplicacion del numeral seis de la NTC
ISO 9001:2015, esto debido a los avances que presenta en el proceso de
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produccioén, permitiendo asi garantizar la calidad y trazabilidad de sus productos,
pero algunas de las falencias identificadas son las siguientes:

e Ausencia de personal en algunos procesos.

e Falta de mecanismos de control de gestidon organizacional.

e Los canales de comunicacion internos no son eficientes.

¢ No se cuenta con identificacion y caracterizacion de procesos.

Lo anterior puede generar retrocesos e inconformidades con los clientes internos y
externos de la organizacion.

Operacion: en dicho numeral la empresa cuenta con un 36% de aplicacion esto
debido a los avances que presenta la organizacién en la parte de produccion,
aunque se ha podido identificar la presencia de retrocesos o inconformidades de los
clientes, esto causado por el inadecuado manejo de las peticiones, quejas o
reclamaciones y el servicio post venta ofrecido por la organizacién. La empresa
debe prestar atencion a estos casos para asi evitar una mala publicidad o la pérdida
de clientes.

Evaluacion de desempefio y mejora: frente a estos dos numerales la empresa no
cuenta con avances de evaluacibn de desempefio de sus proveedores,
colaboradores o de la gestion realizada durante cierto periodo. Adicionalmente, no
se detectan indicios de una cultura enfocada en la mejora continua.

En conclusion, Lacteos Hato Chips, presenta indicios que facilitan la estructuracion
de un sistema de gestion de la calidad bajo los estandares de la norma NTC ISO
9001:2015, pero para lograr esta meta, se debe implementar una serie de
estrategias que permitan la reduccién del indice de rotacion de personal y el
compromiso de las personas, para asi poder lograr el cumplimiento de los objetivos
organizacionales y la reduccion de sobrecostos generada por los reprocesos.
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8.2.2. Matriz de perfil competitivo
Tabla 7 Matriz de perfil competitivo

Ldcteos

Participacion en

el mercado 15 4 60 4 60 4 60 3 60 3 45
Competitividad

de Precios 15 3 45 3 45 3 45 4 60 2 30
Servicio al

cliente 20 4 80 4 80 4 80 3 60 3 60
Calidad del

Producto 20 4 80 4 80 4 80 4 80 3 60
Lealtad del

cliente 15 4 60 4 60 3 45 3 45 3 45
Portafolio de

productos 15 4 60 3 45 4 60 3 45 2 30

Fuente: Propia
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Valor Descripcion
1 Debilidad principal
2 Debilidad menor
3 Fortaleza menor
4 Fortaleza principal

La matriz de perfil competitivo permite analizar la gestién de la organizacion en
comparacién con sus competidores directos, en aspectos tales como: participacion
en el mercado, competitividad de precios, servicio al cliente, calidad del producto,
lealtad del cliente y portafolio de productos. Los anteriores aspectos permiten
identificar factores en los cuales la organizacion tiene ventaja competitiva y en qué
aspectos debe mejorar para poder aumentar su nivel de participacion en el mercado.

La empresa Lacteos Hato Chips obtuvo una calificacion de 3,85, presentando una
fortaleza menor en la competitividad de precios, esto debido a que la empresa tiene
un indice de precios similar al de su competencia, lo cual no refleja una
diferenciacion para los consumidores de derivados lacteos.

Los competidores directos de Hato Chips son Villa de Ubaté y la Vaca parchuda,
que obtuvieron una calificacion de 3,70 estas empresas se caracterizan por su
portafolio de productos y por tener un indice de precios similar, estas compafias se
ubican en cercanias del municipio de Ubaté y cuentan con casi la misma trayectoria
de Hato Chips.

En conclusion, se observa que Hato Chips debe prestar gran importancia a generar
un diferenciador que logre atraer nuevos consumidores de lacteos, esto se podra
lograr mediante una investigacion de mercado, un andlisis de necesidades y
expectativas del cliente, para asi poder implementar planes de accion e introducir
nuevos productos a su portafolio.

8.3. IDENTIFICACION DE REQUISITOS

8.3.1. Matriz de requisitos CLIO

Acorde al analisis de identificacion de necesidades y expectativas de las partes
interesadas de la organizacion, se identifican y definen los requisitos de los clientes
a los cuales la organizacibn se compromete a asegurar su cumplimiento,
adicionalmente se identifican aquellos requisitos legales aplicables la actividad
econdémica de la compafiia y aquellos de cumplimiento implicitos.
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Con esta informacion se realiza la construccion y estructuracion de la Matriz de
Identificacion de Requisitos CLIO (Clientes, Legales, Implicitos y Organizacionales)
aplicables y se identifican los controles establecidos para su cumplimiento.

En la construccion de la matriz de requisitos adicionalmente se identifican los
procesos y funcionarios responsables en asegurar su cumplimiento.

Ver Anexo E. Matriz CLIO

8.3.2. Normatividad aplicable a la organizacion

Para la normatividad aplicable, realizamos un normograma, la informacion
recolectada es producto de la indagacion realizada acerca de la empresa y las
normativas que le aplican. El normograma es una herramienta que permite a las
organizaciones, delimitar las normas que regulan sus actuaciones en desarrollo con
su objeto misional.

Ver Anexo C. Normograma.

8.4. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Acorde a los procesos desarrollados por la Organizacion y al analisis de contexto
realizado se establece el alcance que tendré el sistema de gestion de la calidad:

“El sistema de gestion de calidad de la empresa Lacteos Hato Chips tiene alcance
a los procesos de elaboracién, comercializacion y venta al publico de productos y
derivados lacteos.

Adicionalmente, se determina la aplicabilidad de todos los numerales de la norma
NTC ISO 9001:2015, para asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes,
legales y demas establecidos.”

8.5. DETERMINACION DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

8.5.1. Mision

Somos una empresa Ubatense, con mas de treinta afios de experiencia en la
industria lactea, nos dedicamos a la produccién y comercializacién directa de
derivados lacteos, especialmente quesos frescos, los cuales brindan experiencias
deliciosas, saludables y nutritivas a nuestros consumidores.

Estamos comprometidos en deleitar y satisfacer las necesidades de los clientes,
con productos frescos, inocuos y de Optima calidad, para ello contamos con un
equipo de trabajo calificado y competente, a fin de lograr el liderazgo regional.
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8.5.2. Vision

Para el afio 2025, ser la empresa lider en productos lacteos a nivel regional,
reconocida por ofrecer productos alimenticios tradicionales, frescos y saludables,
siendo la mejor opcion de compra para nuestros clientes, para lo cual contaremos
con personal con las mas altas cualidades humanas y profesionales. Nuestro
portafolio de productos seré referente por su variedad e innovacion, permitiéndonos
satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros consumidores y clientes.

8.5.3. Principios organizacionales

. Calidad: Lacteos Hato Chips se encuentra comprometido con la produccion
de productos inocuos y de Optima calidad, que satisfagan las necesidades de los
consumidores de productos lacteos, por esta razon enfoca sus actividades en pro
de la mejora continua.

. Sentido de pertenencia: en Hato Chips deseamos lograr el empoderamiento
de las personas para lograr su contribucién con el logro de los objetivos
organizacionales, por esta razon la empresa se compromete a desarrollar
estrategias para crear una cultura organizacional familiar.

. Competitividad: La competitividad de la organizaciéon sera el reflejo del éxito
de las estrategias implementadas por la empresa, la cual permitiran lograr una
mayor participacion en el mercado, la atraccion de consumidores y la satisfaccion
de las necesidades de los clientes, mediante productos inocuos y de éptima calidad.

. Innovacion: En Lacteos Hato Chips deseamos ser un referente de creatividad
e innovacion, por esta razén nuestros productos contaran con una presentacion mas
exotica y una diversidad de sabores para las bebidas lacteas, lo cual nos permitira
posicionarnos en el mercado regional.

. Respeto por las partes interesadas: En el desarrollo de nuestras actividades
tenemos una actitud calida, colaboradora y de servicio con nuestras partes
interesadas, lo cual nos permite mejorar nuestra comunicacion con estos.

. Productividad: perfeccionar nuestros procesos a través de una mejora
continua para alcanzar la excelencia en beneficio y satisfaccion del personal y
clientes de la organizacion.

8.5.4. Politica de calidad

La construccion y definicion de la politica de calidad de la organizacién, se realiz6
teniendo en cuenta la informacién levantada en el andlisis DOFA y en la
identificacion de partes interesadas.

La primera parte de la politica describe a que se dedica la organizacion, teniendo
en cuenta su actividad econdmica y la siguiente parte describe las intenciones a las
cuales la organizacion se compromete a gestionar; estas intenciones se establecen
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teniendo en cuenta las debilidades, oportunidades y amenazas identificadas en el
analisis de contexto.

Acorde a la informacion anterior, se establece como politica:

“En Lacteos Hato chips P S.A.S., somos una empresa PYME del municipio de
Ubaté, dedicada a la elaboracion y comercializacién de productos lacteos, que
busca generar rentabilidad a la organizacion, manteniendo la confianza en el
mercado local y regional, considerando las especificaciones de los productos y
necesidades de los consumidores, para lo cual nos comprometemos a:

e Satisfacer las necesidades alimenticias de nuestros clientes, con productos
lacteos frescos.

e Asegurar la inocuidad de nuestros productos.

e Mantener vigente y cumplir la nhormatividad dispuesta por las entidades de
vigilancia y control alimentario.

e Garantizar la adquisicibn de materias primas de calidad, a través del
establecimiento de alianzas estratégicas con nuestros proveedores.

e Mejorar la estandarizacion de los procesos con el fin de disminuir
sobrecostos que se puedan presentar y fomentar la innovacion de nuestros
productos.

e Contar con personal competente para el desarrollo de nuestros procesos.

8.5.5. Estrategias de comunicacion de la politica de calidad
Con la finalidad de garantizar la divulgacion de la politica de calidad con las partes
interesadas se determinan las siguientes estrategias:

El departamento de Gestion Humana comunicaré la politica de calidad a todos los
trabajadores de la organizacion, mediante el disefio anual de un plan de induccién
y reinduccién laboral.

e En las carteleras informativas, el encargado de gestion humana publicara la
politica de calidad, para que esta sea consultada por los trabajadores.

e En las redes sociales de la organizacion, se realizara la publicacion de la
politica de calidad, para que esta sea conocida por todos los interesados.

e El departamento comercial, incluird en su portafolio de productos la politica
de calidad, para que esta sea conocida por los posibles clientes.

e En lugares visibles de los puntos de venta se publicara la politica de calidad,
con la finalidad que esta sea conocida por los consumidores que ingresan al
establecimiento.
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8.5.6. Objetivos de calidad
Los objetivos de calidad se definen teniendo en cuenta las intenciones establecidas
por la organizacion dentro de la politica de calidad.

Se realiza la validacién que a cada uno de los objetivos de calidad establecidos
permitan demostrar el compromiso de la organizacion frente a cada una de las
intenciones relacionadas en la politica.

De la misma forma, se definen estos objetivos teniendo en cuenta la metodologia
SMART (Especificos, medibles, alcanzables, relevantes y temporales):

1. Incrementar el porcentaje de satisfaccion de nuestros clientes, mediante
la elaboracién y comercializacion de productos lacteos frescos.

2. Mantener la inocuidad de nuestros productos, cumpliendo la normatividad
de las entidades de vigilancia y control alimentario.

3. Lograr alianzas estratégicas con nuestros proveedores, para el suministro
de materias primas de calidad.

4. Aumentar el indice de ventas, mediante la innovacion de nuestros
productos y el mejoramiento continuo y estandarizacion de nuestros
procesos.

5. Implementar un programa de capacitacion y bienestar laboral para
fomentar el desarrollo del personal.

8.5.7. Mapa estratégico

Teniendo en cuenta los objetivos de calidad establecidos, el analisis de contexto
interno y externo, se realiza el disefio del mapa estratégico de la organizacion
acorde a la Metodologia de Balanced Scorecard.

Para la estructuracion de este mapa, lo primero que se define son las perspectivas
y pilares a utilizar, de los cuales se establecen como perspectivas Financiera,
Cliente y Mercado, Procesos Internos y Aprendizaje; como pilares se establece la
elaboracién y comercializacion de productos.

Por cada una de estas perspectivas se establecen unos objetivos estratégicos que
permitan alcanzar el crecimiento y rentabilidad de la organizacion y den
cumplimiento a cada uno de los objetivos de calidad establecidos

Adicionalmente, a cada uno de los objetivos estratégicos se le asigna un color
acorde al objetivo de calidad con el cual se relaciona:
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Tabla 8 Codigo de Color Objetivos de Calidad

COLOR
ASIGNADO

OBJETIVO DE CALIDAD

Incrementar el porcentaje de satisfaccion de
nuestros clientes, mediante la elaboracion y
comercializacién de productos lacteos frescos.

Mantener la inocuidad de nuestros productos,
cumpliendo la normatividad de las entidades de
vigilancia y control alimentario.

Lograr alianzas estratégicas con nuestros
proveedores, para el suministro de materias primas
de calidad.

. Aumentar el indice de ventas, mediante la innovacién

de nuestros productos y el mejoramiento continuo y
estandarizacion de nuestros procesos.

Implementar un programa de capacitacion y
bienestar laboral para fomentar el desarrollo del
personal.

Fuente: Propia
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8.5.8. Estrategias para alcanzar los objetivos de calidad
Segun los objetivos estratégicos establecidos en el mapa, se definen unas
estrategias a implementar por parte de la organizacion, para ser gestionadas y asi

lograr alcanzar cada uno de los objetivos propuestos:

Tabla 9 Estrategias para alcanzar los objetivos de calidad

OBJETIVO ESTRATEGIA

RESPONSABLE

Incrementar el porcentaje
de satisfaccién de
nuestros clientes,

Implementacion de Sistema de Gestién
de la Calidad basado en la ISO
9001:2015

Gerente general

mediante la elaboracién y
comercializacion de
productos lacteos frescos.

Disefio de camparfia publicitaria para la
comercializacion de productos frescos

Gerente general -
Administrador punto
de venta

Mantener lainocuidad de
nuestros productos,

Implementacion programa de auditorias
de control de procesos

Gerente general -
Ingeniero de
alimentos

‘cumpliendo la normatividad
de las entidades de
vigilancia y control

alimentario.

Capacitacion al personal de produccion
sobre normatividad aplicable al proceso
productivo

Ingeniero de
alimentos

Evaluar periédicamente el desempefio
de los proveedores, con la finalidad de
garantizar la calidad de las materias
primas.

Gerente general -
Ingeniero de
alimentos

Disefio de campafa publicitaria en
redes sociales

Gerente general -
Administrador punto
de venta

Aumentar el portafolio de productos de
la empresa, mediante la realizacion de
innovaciones en los productos
existentes, en aspectos como sabor,
presentacion y especificaciones.

el indice de
mediante la
de nuestros

y el

gAumentar
;ventas,
innovacion
productos

Gerente general -
Ingeniero de
alimentos

mejoramiento continuo de
nuestros procesos.

Realizar mejoras en los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo, con
la finalidad de mejorar la productividad y

competitividad de la empresa

Ingeniero de
alimentos

Implementacién de un plan anual de
capacitaciones, con la finalidad de
contar con personal idéneo para el

. Implementar un programa desarrollo de las funciones

gde capacitacion y bienestar
laboral para fomentar el

Implementacion de un plan anual de
desarrollo del personal.

bienestar laboral con la finalidad de
reducir la rotacion de personal

Jefe de recursos
humanos

Fuente: Propia
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8.5.9. Despliegue de objetivos de calidad

Una vez definidos los objetivos de calidad alineados a la politica del SGC, se elabor6
la matriz de despliegue de objetivos, en la cual se establecen los indicadores de
proceso con los cuales se medir4 el cumplimiento eficaz de cada uno de los
objetivos.

Para la construccion de esta matriz se tuvo en cuenta la siguiente informacion:

a) Objetivo de Calidad

b) Indicador

c) Meta: La cual corresponde al estdndar deseado a alcanzar en la variable medida

d) Dato: Se relaciona las unidades en las cuales se realiza la medicion del indicador
(Porcentual, unidades, tiempo, etc)

e) Proceso: Corresponde al proceso en el cual se realizara la medicién del indicador

f) Responsable: Es el funcionario de la organizacién que debe asegurar que el
indicador sea medido y analizado

g) Frecuencia: Corresponde a cada cuanto se debe realizar el andlisis del indicador

h) Formula: Corresponde a la manera matematica con la cual se calculara el
resultado

i) Origen de Datos: Se describe la fuente de la cual se obtiene la informacion para
alimentar el indicador

Con la construccién de esta matriz se logra relacionar los indicadores que afectan
cada uno de los objetivos del SGC y permite establecer los responsables para
realizar la medicién y seguimiento correspondiente

Ver Anexo D. Matriz Despliegue de objetivos de calidad

Igualmente, para la medicion, analisis y seguimiento de cada uno de estos
indicadores se disefia el formato de Ficha Técnica de Indicador, la cual se estructura
de la siguiente manera:

e Informacion Bésica del Indicador: Proceso, nombre de indicador,
formula, unidad de medicion, frecuencia, Fuente, Meta, Responsable

e Tabulacion y Graficacion de Datos: En el cual se registran y grafican los
resultados obtenidos en cada uno de los periodos de medicion.

e Andlisis y Plan de Accion: En el cual se debe registrar el anélisis del
resultado obtenido y los planes de accion a implementar en caso de
requerirse
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Y se crean las Fichas Técnicas de los indicadores de los procesos misionales
(Recoleccion de leche, produccion, ventas y comercializacion)

Ver Anexo E. Fichas técnicas indicadores

8.6. IDENTIFICACION Y VALORACION DE RIESGOS

8.6.1. Matriz de riesgos y oportunidades

Uno de los cambios que presento la nueva version de la norma NTC ISO 9001:2015
fue la adopcién del principio “pensamiento basado en riesgos”, el cual determina
gue la Organizacion necesita planificar e implementar acciones para abordar los
riesgos Yy las oportunidades, esto con miras de aumentar la eficacia del sistema de
gestién de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos.

Este enfoque ha permitido a las organizaciones prever situaciones que pueden
llegar a afectar su desarrollo y la conformidad de sus productos. Este enfoque exige
un conocimiento extenso sobre el entorno interno y externo de la organizacion, y es
necesario que la cultura de la organizacion sea adaptable al cambio.

Teniendo en cuenta lo anterior y la importancia para el sistema de gestion de la
calidad se disefid la matriz de riesgos para los procesos misionales de la empresa
Lacteos Hato Chips P S.A.S., la cual fue desarrollada en cuatro etapas:

e Informacion béasica: identificacion del proceso y norma asociada al riesgo

e |dentificacion del riesgo y su contexto: descripcion y tipificacidon del riesgo,
e identificacion de las causas y consecuencias.

e Valoracioén del riesgo (sin controles): ponderacién del riesgo sin controles

e Valoracion del riesgo (con controles): descripcion de los controles
utilizados para mitigar el riesgo y ponderacion del riesgo con la aplicacion del
control.

e Atencidn del riesgo: descripcion del plan de accidn para mitigar el riesgo.

Para el disefio de la matriz se emplearon unos niveles de calificacion, los cuales
permitieron la cuantificacion del riesgo.

Ver Anexo F. Matriz de Riesgos
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Tabla 10 Ponderacion de probabilidad

Nivel

Valor

Descripcion

El evento no ha ocurrido.

Es muy posible que suceda en cualquier momento.

El evento ha ocurrido al menos una vez.

Tabla 11 Calificacién de la consecuencia

Nivel

Valor

Descripcion

1. Afectacion econdmica no significativa (£ 2 smmlv).
2. No se afecta el desarrollo de las actividades.
3. No existe afectacion a la reputacién de la organizacion.

Medio

1 4, No se afectan vidas humanas
5. No se generan impactos 0 consecuencias negativas
significativas para el medio ambiente.
1. Afectacidn econdmica significativa (> 2 smmlv y < 10
smmlv).

2. Se afecta el desarrollo de las actividades en un término
medio > 2 horas y < 8 horas).

5 3. Desprestigio moderado o dafio a la imagen de la
organizacibn con impacto en medios locales.
4. Lesiones de una o0 mas personas involucradas en el
hecho.

5. Contaminacibn moderada al ambiente o pérdida

moderada de recursos naturales.

1. Afectacion economica muy significativa (> 10 smmlv).

2. Se afecta el desarrollo de las actividades en un término

alto > 8 horas)

3. Desprestigio o dafio a la imagen de la organizacién con
10 impacto en medios nacionales.

4. Lesiones extensivas y/o muerte de una 0 mas personas
5. Contaminaciéon alta al medio ambiente y/o pérdida
significativa de recursos.
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Tabla 12 Interpretacion del riesgo

Nivel de Interpretacion del

Rango Recomendacion

riesgo Riesgo
Mantener las medidas de control
existentes. Se deben hacer

1-5 Bajo Alto ) - o
evaluaciones periddicas para verificar
gue el riesgo sigue siendo bajo
Se deben hacer refuerzos para reducir

10 - 25 Medio Mejorable el riesgo. Implementar métodos de

trabajo o listas de verificacion para
realizar control del riesgo operativo.

No Aceptable o
Aceptable con
medidas de
control especificas

La intervencién es prioritaria. Se debe
reducir el riego a través del disefio y
ejecucién de un plan de accién

50 - 100 Alto

Tabla 13 Mapa de calor

a)
<
o
=
m
<
o
©)
X
o
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Tabla 14 Tratamiento del riesgo
Tipo de
tratamiento

Descripcion

Por decisibn de la organizacion se elimina o suspende la

Evitar el riesgo ejecucion de la actividad.

Aceptar el riesgo | Asumir el costo de la materializacion del riesgo.

Reducir la probabilidad o la consecuencia. De acuerdo con el
Mitigar el riesgo | nivel de riesgo se establecen planes de accion (nuevos controles)
evaluando su viabilidad.

Se traslada parcial o totalmente el riesgo (tercerizar, adquirir
pélizas, financiar el riesgo).

Trasferir el riesgo

8.6.2. Analisis de la Matriz de Riesgos y oportunidades

Acorde a la valoracion de los riesgos operacionales generada en los procesos
misionales de la organizacion, se logra identificar aquellos riesgos prioritarios a los
cuales la organizacion debe prestar atencion y establecer planes de accion para su
correspondiente gestion:

Tabla 15 Riesgos prioritarios

PROCESO
DESCRIPCION EN EL VALORACION PLAN DE ACCION A
DEL RIESGO CUAL SE OBTENIDA IMPLEMENTAR
IDENTIFICO
Se realiza retroalimentacién con
Adquirir leche cada uno de los proveedores
no apta para el | Recoleccién o5 - Meiorable | Par@ establecer canales de
proceso de Leche J comunicacion para compartir
productivo programacioén de jornadas de
vacunacion de ganado
Establecer alianzas estratégicas
Escasez de .
leche para el Recoleccion _ con prove_edores en los cuales
de Leche y | 25 - Mejorable | se determines acuerdos de
proceso S s
: Produccion exclusividad de entrega de leche
productivo . o
en épocas de invierno
1. Implementacion de plan de
bienestar para el desarrollo de
Alta rotacion de | Todos los iorabl los funcionarios
ersonal Procesos 25 = [EerEllE .
P 2. Re-estructuracion de plan de
capacitaciones para
entrenamiento de funcionarios

Fuente: Propia
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Igualmente se evidencia que estas situaciones no deseadas han sido contempladas
dentro de la estructuracion de la planeacion estratégica de la organizacion con el fin
de asegurar su seguimiento continuo por parte de la Gerencia.

8.7. DETERMINACION DE PROCESOS Y SUS INTERACCIONES

8.7.1. Mapa de procesos

Para el disefio y definicibn del mapa de procesos, se tiene en cuenta que la
aplicacion del sistema de gestion de calidad se realizara para la elaboracion de
quesos frescos, bebidas lacteas y arequipe; acorde a la informacion anterior, se
identifican los procesos en comun y se ilustran en el siguiente grafico de manera
secuencial:

NECESIDAD DEL
CLIENTE

PROCESOS ESTRATEGICOS
DIRECCION ESTRATEGICA

PROCESOS MISIONALES
PRODUCCION
PRODUCTOS
LACTEOS

RECOLECCION

VENTAY

COMERCIALIZACION

DE LECHE

SATISFACCION DEL
CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

Figura 9 Mapa de Procesos
Fuente: Propia

8.7.2. Caracterizaciones de procesos

Con la finalidad de planificar la gestiébn de cada uno de los procesos es necesario
identificar su secuencia e interaccion, los elementos de entrada necesarios para el
desarrollo de cada uno, los recursos requeridos, los responsables, los instrumentos
de medicion y sus salidas; lo anterior mediante la aplicacién del ciclo PHVA.

Para el presente proyecto se realizo la construccion de una caracterizacion de lo
proceso, para cada uno de los procesos misionales de la organizacion (Recoleccion
de leche, Produccion de productos lacteos y Venta y comercializacion), lo cual exigio
la participacion activa de todos los colaboradores y lideres de proceso, quienes
identificaron las entradas y salidas de sus procesos, los recursos necesarios y el
flujo de actividades desarrolladas para transformar estas entradas.
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Posteriormente se organizé la informacién en el formato correspondiente y se
definio la informacion pertinente a cada proceso, de la siguiente manera:

a) Informacién basica del proceso: Nombre, Responsable, Objetivo y Alcance

b) Entradas de Proceso: Aquellos elementos requeridos para dar inicio al
proceso con los responsables de su entrega:

C) Salidas de proceso: Elementos obtenidos una vez surge el proceso de
transformacion de las entradas:

d) Actividades de Proceso: Se determina la secuencia de actividades requeridas
para la trasformacién de entradas en salidas, teniendo en cuenta al ciclo PHVA:

e) Recursos: Se identifican los recursos Fiscos, Humanos y Tecnoldgicos
necesarios para la operacién eficaz del Proceso

f) Variable Critica: Se determinan aquellas variables que se deben controlar a
lo largo del proceso para asegurar alcanzar el objetivo

Q) Requisitos: Se relacionan los requisitos legales, de cliente y definidos por la
empresa, aplicables al proceso.

Esta informacién fue presentada en el formato consolidado a los lideres de proceso
y la alta direccion para realizar la identificacion de mecanismos de medicion y
posibles ajustes o correcciones.

Ver Anexo G. Caracterizaciones de procesos misionales
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Tabla 16 Caracterizacion Proceso recoleccion de leche

Caracterizacion del proceso

Cadigo:RL-CAR-01

Version: 1

Fecha: 08-Jun-2019

Recoleccion de leche

Supervisor de Produccion

Garantizar la obtencién de materia prima principal (leche) para la elaboracién de productos lacteos de 6ptima calidad, cumpliendo con la cantidad y parametros

necesarios

aile

Comprende desde la consecucién de proveedores de leche hasta realizar la recoleccién de leche hasta realizar su almacenamiento en el tanque de enfriamiento

ubicado en la empresa

Produccién

4. Desplazamiento hasta fincas

Responsable: Auxiliar  de
Produccion

5. Recolectar leche

Responsable: Auxiliar de

Produccién

6. Extraer muestra de leche |
realizar pruebas de calidad de la
leche

de

Responsable: Auxiliar

Produccién

7. Trasvasar leche al carro tanque
y diligenciar formatos
de

Responsable: Auxiliar

Produccién

8. Transportar carro tanque hasta
la planta de fabricacion
de

Responsable: Auxiliar

Produccién

9. Trasvasar leche a tanque de
enfriamiento
de

Responsable: Auxiliar

Produccién

Leche en tanque de
almacenamiento

Produccion

Proveedor Entrada Control Salida Cliente Control
1. Consecucion de Proveedores
- Contrato ylo
Informacién de de leche Contrato y/o Acuerdo g
Gerente . N.A. . Gerente Acuerdo Comercial
Proveedores Potenciales Comercial aprobado )
Firmado
Responsable: Gerente
Contrato y/lo  Acuerdo|Contrato y/o Acuerdo 2. Entrega de planilla de ruta y|Ruta de recoleccion|Supervisor de[Planilla de
Gerente B R hd . - - .
Comercial aprobado Comercial Firmado recoleccion diligenciada Produccion recoleccion de leche
Gerente Orden de recoleccion de . Responsable:  Supervisor  de|Orden de recoleccién|Supervisor de .
leche Planilla de ruta - - - - Planilla de Ruta
— Produccion de leche diligenciada |Produccion
Gerente Ruta de recolecciéon
3. Inspeccién de vehiculo
Gerente Carro tanque listo para|Planilla inspeccion
recoleccion vehiculo Responsable: Auxiliar de

Planilla de
recoleccion de leche
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10. Revision de leche recolectada
y resultado de analisis
\%
Responsable: Supervisor de
Produccion
11. Realizar analisis de
verificacion adicionales en caso
de requerirse
Y,
Responsable: Supervisor de
Produccion
12. Realizar medicion,
seguimiento y  andlisis de
indicadores de desempefio del
V |proceso
Responsable: Supervisor de
Produccién
13. Gestionar materia prima no
apta para la produccién
A
Responsable: Supervisor de
Produccion
14. Implementacién de acciones
correctivas o de mejora
A
Responsable: Supervisor de
Produccion
Proceso Interaccion
Gestién humana Suministro de personal idéneo, teniendo en cuenta el perfil profesional y las competencias requeridas en el proceso
Compras Suministro de herramientas, maquinaria y utensilios requeridos en el proceso.
Contable y financiera Desembolso de pagos a proveedores.
Carro tangue Planilla ruta de leche
Gasolina para carro tanque Recepcién de materias primas
Fisicos Bombas de succién Planilla de produccién
Varilla medidora - Cantidad de Leche Solicitud de mercancia
Tanque de enfriamiento - Leche libre de productos quimicos Inspeccién de carro tanque
Auxiliar de produccién - Phde le leche Ficha técnica de producto
Humanos Supervisor de Produccion - Temperatura de la leche Orden de producciéon
Ingeniero de alimentos Plan de produccién
Tecnolégicos Computador Planilla de_ recoleccion de leche
Impresora Planilla ruta de leche
Legales: NTC -750, consultar normograma Procedimiento RL-PR-01 Recoleccién de Leche
Ver cuadro de Mando Integral
Cliente: N.A. Instructivo: RL-IN-01 Inspeccién de productos lacteos.
Empresa: Los establecidos en los documentos de referencia
Version Fecha Descripcion
1 N.A
Elaboré Revis6 Aprobé
Nombre: Diana Varela Leidy Pachén Reyes
Cargo: Gerente
Fecha:

Fuente: Propia
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8.8. DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA EL SGC

Dentro del desarrollo de la fase de estructuracion del Sistema de gestion de calidad,
se analiza cual es la informacion documentada a mantener para el desarrollo eficaz
de los procesos, razon por la cual se realiza la construccion de los siguientes
documentos:

- Procedimiento de Control de la informacion documentada

- Manuales de funciones

- Procedimientos de Produccion: Procedimiento elaboracion de queso, elaboracién
de bebidas lacteas y elaboracion de arequipe

- Procedimiento de Control de producto no conforme

- Procedimiento de Auditorias Internas

- Procedimiento de Toma de Acciones Correctivas y de Mejora

Esta informacion documentada es una herramienta que le permitird a la
organizacion que sus procesos se lleven a cabo de manera estandarizada,
asegurando la mejora continua de los mismos.

8.8.1. Procedimiento de Informacion documentada

En el sistema de gestion de la calidad es de suma importancia contar con un
procedimiento de informacion documentada el cual determine los lineamientos
necesarios para el correcto manejo y uso de la informacion generada por los
procesos. Adicionalmente, permite la estandarizacion de la generacion de formatos,
procesos, procedimientos, caracterizaciones y garantiza la utilizacion de
informacion actualizada y aprobada por los lideres de proceso y la alta direccion.

Para la realizacion del presente procedimiento se defini6 como responsable un
analista de procesos el cual se encargara de apoyar el proceso de implementacién
del sistema de gestion de la calidad y la generaciéon y control de la informacién
documentada. Adicionalmente, se determiné una codificacion y una estructura para
los documentos generados, lo cual garantizara la utilizacion de documentos
aprobados y actualizados.

Ver Anexo H. Procedimiento control de la informacién documentada

8.8.2. Manual de funciones

El numeral 7.2. de la norma NTC ISO 9001:2015 habla sobre la competencia y
determina que la organizacion debe determinar las competencias necesarias del
personal, asegurarse que las personas sean competentes para el cargo que
desempeiian, tomar acciones para adquirir las competencias y conservar
informacion documentada como evidencia de la competencia.
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Para dar cumplimiento a este numeral se disefio un formato de manual de funciones
el cual se encuentra dividido en las siguientes secciones:

* Descripcion del cargo: Denominacion del cargo, proceso al que pertenece, lineas
de autoridad, cargos supervisados, horario y lugar de trabajo, son algunos de los
campos que se encuentran en esta seccion.

* Objetivo del cargo: Se realiza una breve descripcion de la naturaleza del cargo y
el objetivo que desempefa

* Requisitos: se describen los requisitos minimos y deseados en aspectos tales
como educacion, experiencia laboral y competencias.

» Funciones del cargo: se realiza la descripcidon de las funciones especificas del
cargo.

* Responsabilidades: en este espacio se nombran las responsabilidades que tiene
a cargo el colaborador, materiales, informacion, toma de decisiones y relaciones.

» Condiciones ambientales y riesgo de trabajo: es necesario especificar bajo qué
condiciones se van a llevar a cabo las tareas y los posibles riesgos a los que se ve
expuesto el colaborador.

Para la recoleccién de la informacion se realizaron entrevistas a los ocupantes del
cargo y se realizO una revision por parte del superior inmediato y la gerencia de la
organizacion. Como resultado se encuentran los manuales de funciones de los
cargos: Conductor, Auxiliar de produccién y Administrador punto de venta.

Ver Anexo |. Manual de funciones

8.8.3. Procedimientos de produccion

La Norma NTC ISO 9001:2015, determina que la Organizacion debe contar con
informacion documentada que soporte la gestién del sistema de gestion de la
calidad y que permita al sistema la conservacion, preservacion y transferencia de
informacion a los colaboradores con la finalidad de garantizar el normal desarrollo
de los procesos y el aseguramiento de la continuidad de los procesos. En este
sentido las empresas han optado por documentar los procedimientos de sus
procesos, los cuales son controlados y actualizados periddicamente.

Mediante la elaboracién de entrevistas a los colaboradores, visitas a campo y la
aplicacion de la observacion se realizé la documentacion de los procedimientos de
los procesos misionales, los cuales serviran como base de instruccion a los nuevos
colaboradores y reducira los errores de proceso.

Ver Anexo J. Procedimientos de produccion
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8.8.4. Procedimiento de producto NO conforme

Se realiza definicion y estructuracion de metodologia para el control de los
productos no conformes que se puedan generar durante el desarrollo de los
diferentes procesos de la organizacion.

En esta metodologia se realiza el disefio de la matriz PR-MT-03 Gestion de
Producto Y Control de Producto No Conforme, en la cual se identific6 en primer
lugar que tipos de producto no conforme se puede generar en los procesos de
recoleccion de leche, produccion y venta y se establecieron las causas que generan
este tipo de productos.

Una vez se identificaron las causas pertinentes a cada tipo de producto no
conforme, se establecié en conjunto con el Jefe de Produccién el tipo de accion a
tomar con cada uno (Correccion, Separacion, Contencién, Devolucion o
Suspension) y se establecio el plan de accién a seguir una vez identificado un
producto No Conforme.

Acorde a la informacion recolectada se establecieron los cargos que tienen la
autoridad pertinente para liberar y/o definir acciébn a seguir con cada uno de los
productos no conformes que se pueden presentar y se realizo la elaboracion del
Procedimiento DE-PR-01 Control de Producto y/o Salidas No conformes, por medio
del cual se define la metodologia y secuencia de actividades a seguir para asegurar
se tomen las acciones correctivas necesarias con el fin de asegurar que no se
presenten productos no conformes en el organizacion.

Ver Anexo K. Procedimiento producto NO conforme
Ver Anexo L. Matriz de control de producto NO conforme

8.8.5. Auditoria Interna

En este procedimiento se establecen los requisitos y condiciones a cumplir para la
ejecucion de auditorias internas en la organizacién, en la cual se contemplan
aspectos como:

- Competencia del Auditor

- Programacién y planificacion de Auditorias

- Ejecucion de auditorias y entrega de informes

- Toma de Acciones correctivas de las No Conformidades evidenciadas

Adicionalmente se establecen los responsables en cada una de las etapas del
proceso de auditoria.

Ver Anexo M. Procedimiento de Auditoria Interna
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8.8.6. Procedimiento Toma de acciones correctivas y de mejora

En este procedimiento se establecen los requisitos y condiciones a cumplir para la
toma de acciones correctivas y de mejora en la organizacion, en la cual se
contemplan aspectos como:

- Fuentes de acciones correctivas y de mejora

- Tipo de analisis de causas para la toma de acciones
- Definicion de planes de accion

- Seguimiento de eficacia de las acciones tomadas

Adicionalmente se establecen los responsables en cada una de las etapas del
proceso.

Ver Anexo N. Procedimiento Toma de acciones correctivas y de mejora

Ver Anexo O. Formato de Solicitud de acciones correctivas y de mejora
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CONCLUSIONES

Lacteos Hato Chips presenta unos avances significativos para la implementacion
del sistema de gestion de la calidad, esto gracias a los requisitos establecidos por
las entidades de vigilancia y control, pero presenta deficiencias en aspectos de
evaluacion y mejora continua, los cuales permiten analizar la gestion desarrollada
en un periodo de tiempo determinado.

El analisis de contexto permiti6 analizar el entorno externo e interno en el que se
desarrolla la organizacion, adicionalmente permitio el establecimiento de un
conjunto de estrategias que permitan a la empresa hacer frente a las amenazas del
mercado y aprovechar las oportunidades que se presentan en el sector.

Al analizar la cultura organizacional de la empresa se encontré que existe mucha
incertidumbre frente a la gestién del cambio, esto debido a los cambios constantes
gue ha presentado la industria, pero los colaboradores de la empresa observan una
oportunidad de mejora en el sistema de gestién de la calidad, el cual permitira
organizar y enfocar la gestion de la empresa.

La entrega de la propuesta de la planificacion estratégica del sistema de gestion de
calidad de la organizacion bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015 fue ejecutada
apropiadamente. El establecimiento y/o actualizacidén de los elementos estratégicos
incluyd la misién, vision, principios organizacionales, politica de calidad, objetivos
de calidad, mapa estratégico, la matriz de despliegue de los objetivos de calidad y
la matriz de riesgos y oportunidades.

En cuanto a la estructuracion del sistema de gestion de calidad acorde a los
requisitos de la norma ISO, se puede concluir que se alcanzaron cada uno de los
aspectos de las fases de estructuracion planteados al inicio de la especializacion:

- Definicidn de los procesos, su secuencia e interacciones y recursos requeridos

- Identificacion de requisitos del SGC

- Identificacion y priorizacion de riesgos operacionales

- Identificacion y determinacion de controles de producto no conforme

- Definicién y elaboracion de informacién documentada requerida para la operaciéon
de los procesos

- Definicion de las herramientas de seguimiento y medicion (indicadores de proceso)

Adicionalmente a lo largo de esta estructuracién se contd con la participacién activa
de la organizacion desde la Gerencia hasta algunos funcionarios de los procesos
misionales, quienes aportaron al logro del objetivo al mismo tiempo que se iban
concientizando de los beneficios de contar con un sistema de gestion de calidad
implementado.
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RECOMENDACIONES

Es necesario que la empresa realice periédicamente un andlisis de contexto, esto
con la finalidad de identificar las posibles amenazas y oportunidades, que pueden
ayudar o dificultar la gestién de la organizacion.

Para garantizar la efectividad del sistema de gestion de la calidad es necesario que
la empresa realice capacitaciones a todos los colaboradores.

Para garantizar la efectividad del sistema de gestion de la calidad es necesario el
empoderamiento de todos los miembros de la organizacion y esto se lograra
mediante la ejecucion de capacitaciones y el acompafiamiento constante en los
procesos de creacion de una cultura de mejora continua.

Asi mismo se anima a la organizacion que periédicamente se esté revisando el
direccionamiento estratégico del sistema de gestion de la calidad, con la finalidad
de actualizarlo y lograr articular todo el sistema, para garantizar el cumplimiento de
los requisitos y necesidades de las partes interesadas.

Es necesario continuar con el proceso de estructuracion de los procesos de apoyo,
acorde a las herramientas disefiadas a lo largo del desarrollo del proyecto, ya que
estos procesos son fundamentales para la operacion eficaz de la organizacion

La estructuracion del sistema de gestion de calidad (Mapa de proceso,
caracterizaciones, riesgos, requisitos del SGC, etc) debe ser revisada de forma
periddica ya que los procesos se encuentran en continuo mejoramiento.
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