PLANIFICACION, ESTRUCTURACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA DE LACTEOS LAIT FRUIT, BAJO
LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA ISO 9001-2015

ESPECIALIZACION EN DIRECCION Y GESTION DE LA CALIDAD
INVESTIGACION

Ana Patricia Gelvez Ruiz 2296712
Juan Pablo Reino Ramirez 2294710

Paula Andrea Garcia Gonzalez 229625

INVESTIGACION
BOGOTA D.C
2021



CONTENIDO

Pag.

I O @ 1\ 1 =5 1 8
1.1 SELECCION DEL TEMA .. ..ottt 111
2. FORMULACION DEL PROBLEMA .......cooiieeeeeeeeeeeeeeeee e, 11
3. MARCO CONCEPTUAL ...t e 11
3.1 COMPOSICION DE LA LECHE .....ooiieee ittt 12
3.1.1 Caracteristicas de la leche cruda..........cccccccovvvvviiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 13
R A o o Tot ST Y= 10 1] =T o1 (o O 14
3.1.3 Buenas practicas al momento de la produccion lactea................ccc...... 15

3.2 REQUISITOS GENERALES DE HIGIENE..........cooviiiiie e, 15
3.2.1 Disefio basico y flujo de ProCeS0S. .......ooovvvviiiiiiieeieeeeee e 15
3.2.2 Almacenamiento y transporte de laleche. ...........ccccoiiiii . 15
3.2.3 Reducir las fuentes de contaminacién microbiana de la leche. ............. 16

3.2.4 Adopcién uniforme de practicas de ordefio que reducen la contaminacion

(o L= F= T =T o 1S 16
3.2.5 Realizar recuentos de COlifOrmes. .........ooevvueiiiiii e 16
3.2.6 Uso responsable de Antimicrobianos.............covvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 16
3.3 METODOLOGIA DE ANALISIS DE PELIGROS Y PUNTOS DE CONTROL
CRITICOS HACCP ...ttt 17
3.3.1 Puntos criticos generados en la produccion de lacteos. ............ccceee..... 17
3.3.2 Manejo dinAmico de IACtEOS ..........ccevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 17

3.4 PRINCIPIOS DE LA METODOLOGIA DE EVALUACION DE RIESGOS ....18

4. JUSTIFICACION. ...ttt 19
5. OBJIETIVOS. ...t ettt ee s 19
5.1 OBJETIVO GENERAL ...t 19
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS ...ttt 19



© © N O

ALCANCE ... ettt nnnnnnnns 20
METODOLOGIAS Y ACCIONES.......cv it 20
CRONOGRAMA ...ttt e e 22
RESULTADOS ... 23
9.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO .......cceuenenee 23
9.1.1 DOFA ESCENAIO ....cciviiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeee ettt 23
9.1.2 Diagnaostico sistema de gestion de la calidad ..............cccceeveeeeeeiieeiiinnnnnn. 25
9.1.3 Identificacion partes INteresadas .............cuvveiiiiieeeeeeeeiiiiin e 26
9.1.4 Identificacion de las necesidades y expectativas.............cccoeeeevevvvinnnnnnn. 27
9.1.5 REQUISITOS CliO....cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 28
9.1.6 Satisfaccion del ClIENte .........covvvvvviiiiiiiieeeeeeee e 28
9.2 DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD........... 28
9.2.1 Alcance del SGC ......cooiiiiiiiiiiiiiiee e 28
9.2.2 MISION Lalit FIUIL. ..ooeeiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 29
9.2.3 ViSION Lalit FrUIL. ..coeviiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeee et 29
9.2.4 Principios y Valores de la Organizacion..............ccccovvvvvviiiieeeeeeeeeiiinnnn 29
9.2.5 Politica de Calidad ............ccouveiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 29
9.2.6 Comunicacion politica de calidad ..............ccccooiviiiiiiiiiiie e, 30
9.2.7 Objetivos de calidad............cooeviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee e 31
9.2.8 Map@ ESIrAtEQICO ...ceeeiiiieiieeiee e et e e e e e e e as 32
9.2.9 DESPLIEGUE OBJETIVOS DE CALIDAD .....cooviiiiiieeeie e 33
9.2.10 Estrategias para alcanzar los objetivos de calidad ................cceevvvnnenn. 33
9.3 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION.......ccooiiiiieeieeeeeeeee e 35
9.3.1 Compromiso de la alta direCCiON..............oovviiiiiiiieiiieecee e, 35
9.4 DETERMINACION DE PROCESOS Y SUS INTERACCIONES................... 35
9.4.1 MAP@ A€ PIrOCESOS .....ceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee ettt ettt 35



9.4.2 CaracterizaCioOn de PrOCESOS ... ceu e 36

9.4.3 Procedimiento de procesos MiSiONales.........ccooveevvvveieiiiiiinieeeeeeeeeiiiiinnns 37
9.5 IDENTIFICACION Y VALORACION DE RIESGOS .....cceoveeveeieeieeieeeeeeenns 37
9.5.1 Matriz de riesgos y oportunidades ............uuveeeiieeeeeeeeeeiiiiin e e e 37
9.5.2 Valoracion de riesgos y oportunidades.........ccooeeeeeeeveeiiiiiiiieeeeeeeeeeiiinn 38
9.6 DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA EL SGC.......iiiiiiiiiiiieiiieeeeeii e 38
9.6.1 Indicadores para el control y seguimiento operacional ..............cccc........ 38
9.6.2 Informacion dOCUMENLATA .........coeviiiiiiiiiiieee e 39
9.6.3 NOMOGIAIMA. ....cceieiiiiiiiiee ettt e e e e e e e s 39
9.6.4 Salidas N0 CONTOMMES .......ooviviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 39
9.6.5 Procedimiento Salidas N0 CONfOIMES...........coevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 40

........................................................................................................................ 41

9.7 RECURSO HUMANO .....oiiiiiiiiiiiiiiiieee ettt e e e e 41
9.7.1 Capacitacion del personal.............ooouuiiiiiiiiieiiiieeee e 41
9.7.2 Toma de conciencia y COMUNICACION ........cccceeriiiiuiiiiiieeeeaeeeeeiiiiieeeeeenns 42

9.8 EVALUACION Y MEJORA. .....ooiieeeteeeeeeeetee ettt 42
9.8.1 AUItOrTa INTEINA. ...ccoiiiiiiiiieee e 42

10. CONCLUSIONES ... .ot e e e e e e e 44
11. RECOMENDACIONES .......oitiiiiiaeiaiiie ittt e e e e e 45
BIBLIOGRAFIA ..ottt 45



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.
Figura 7.
Figura 8.

LISTA DE FIGURAS

Pag.
Logo de la organizacion Lait FUIL ...........ccooeeiiiiiiiiiiiiieie e 9
Posicion geogréfica de la empresa Lait Fruit .............ccovvvvviiiiiiieenieennn, 10
Cumplimento del Cronograma de Actividades .................. coooeenn. 24
Diagnostico SGC en Lait Fruil..........ccooveeeiiiiiiiiiiiiiee e 25
Partes interesadas de Lait Fruit .............ccccooemmmiiiiiiiiiiiiiiiiee 27
Mapa estratégico Lait Fruit.............cccoeeeiiiiiiiiiici e, 32
Estrategias para alcanzar los objetivos de calidad de Lait Fruit............. 34
Mapa de procesos de Lait Fruit...............uuveeieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnne 36



Tabla 1.
Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 4 .
Tabla 5.
Tabla 6.
Tabla 7.
Tabla 8.
Tabla 9.

LISTA DE TABLAS

Pag.
Portafolio de producto de Lait Fruit.............covevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeee 9
Actividad economica de Lait Fruit..........cccocoeeeiii e, 10
ComposSIiCION de NULMENTES ......cceevieiiiie e e e e e e e e eeanes 13
Parametros establecidos de la leche por el ministerio de salud. ............ 14
Metodologia y acciones en cada objetivo eSpecifiCo. ..........cceevvvveeeeereneen. 20
Andlisis situacional Lait Fruit ... 24
Politica de Calidad ............ceuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 30
Objetivos de calidad de Lait Fruit ... 31
Procedimiento salidas N0 COMIOIMES ...........covviviiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeeeeeeeeeeee 40



LISTA DE ANEXOS

Pag.
Ver Anexo A. Cronograma de Trabajo de Lait Fruit.................ccooiiiiiiiionnns 24
Ver Anexo B. Diagnostico SGC Lait Fruit..............cooiiiiiiiiiiii e, 28
Ver Anexo C. Necesidades y expectativas partes interesadas Lait Fruit............... 29
Ver Anexo D. Requisitos CLIO Lait Fruit..............ooooiiiiiiiiieeeee 29
Ver Anexo E. Encuesta Satisfaccion del cliente.................cooooiiiiiin. 29
Ver Anexo F. Despliegue Objetivos de calidad.............ccccooiiiiiiiiiiiii i, 35
Ver Anexo G. Caracterizacion de los Procesos Misionales............cccccoeeienn.. 38
Ver Anexo H. Procedimiento Procesos Misionales..............ccovviieieiinnnnnnnn. 39
Ver Anexo |. Matriz de Riesgos y Oportunidades Lait Fruit.............................. 40
Ver Anexo J. Manual de valoracion de riegos Lait Fruit..................c.oooiiin, 40
Ver Anexo K. Tabla de Mando Indicadores Lait Fruit...............c.ooooiiiiiiinns. 41
Ver Anexo L. Procedimiento Informacion Documentada Lait Fruit. ................... 41
Ver Anexo M. Nomograma de Lait Fruit............oooiiiiiii e, 41
Ver Anexo N. Salidas no Conformes Lait Fruit................cooiiiiiiiiii i, 42
Ver Anexo N. Procedimiento Salidas no Conformes Lait Fruit.......................... 43
Ver Anexo O. Recursos necesarios para los procesos y su medicion................ 44
Ver Anexo P. Manual de FUNCIONES.........oiuiiiiiii e 44
Ver Anexo Q. Plan de Actividades y Capacitacion...............ccooviiiiiiiiiiinnnnns 45
Ver Anexo R. Procedimiento de Auditoria............ooeiiieiiiiiiiii i, 46



1. CONTEXTO

La empresa LAIT FRUIT inici6 labores en 2016 como una microempresa familiar,
ubicada en Funza Cundinamarca con sus instalaciones en la Carrera 28 b # 13 -23;
sus recetas ancestrales que ha sido el legado de varias generaciones, fue asi como
decide iniciar labores de manera artesanal y con inversiones familiares, teniendo
como cliente objetivo, amigos y conocidos, para luego ser constituido legalmente en
2018 ante camara de comercio de Bogota. En la actualidad se encuentra en la
implementacion del registro sanitario INVIMA con el fin de lograr mayor alcance de
clientes y dar confianza y seguridad a sus clientes.

La empresa LAIT FRUIT tiene una mirada familiar, saludable e innovadora, en
bldsqueda de brindar un producto saludable y apto para todo publico.

Estos son los siguientes datos puntuales de LAIT FRUIT.

VISION

Para el afio 2025 aumentaremos nuestra participacion en el mercado de
Cundinamarca en un 5% a partir de nuestro compromiso de valor ofreciendo un
producto mas saludable a nuestros clientes.

MISION

Lait Fruit es una empresa comprometida con nuestros clientes, ofreciendo
productos naturales, saludables y con valor nutricional, para cumplir nuestra
promesa de valor, promovemos la mejora continua en los procesos, la cualificacion
de nuestros empleados, logrando un nivel competitivo que les asegure una optima
rentabilidad a nuestros socios.



LOGO DE LA ORGANIZACION

Figura 1. Logo de la organizacion Lait Fruit.

Fuente: Organizacion Lait Fruit.

PORTAFOLIO DE PRODUCTO

Tabla 1. Portafolio de producto de Lait Fruit.

PRODUCTO

YOGURT

VARIEDAD

Fresa
Mora
Guanabana

Melocotén

Fuente: Propia




ACTIVIDAD ECONOMICA

Tabla 2. Actividad econémica de Lait Fruit

ACTIVIDAD CcODIGO DESCRIPCION

ECONOMICA

Principal 1040 Elaboracion de
productos lacteos

Secundario 4722 Comercio al por menor
de productos lacteos.

Fuente: Propia

MARCO GEOGRAFICO

La empresa Productos Lait Fruit esta localizada en el municipio de Funza,
Cundinamarca, en la direccién, Carrera 28b # 13-23 Funza, de acuerdo como se ve
en la figura 2. Posicion geografica de la empresa Lait Fruit.

Figura 2. Posicién geogréfica de la empresa Lait Fruit

©
Q

Fuente: Propia.
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1.1 SELECCION DEL TEMA

Planificacion, estructuracion e implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad de la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015 en la empresa Lait
Fruit.

2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Lait Fruit es una empresa ubicada en Funza, que esta dedicada a la
produccién y comercializacién de yogurt artesanal; para evitar que la materia
prima pierda las propiedades fisico quimicas del producto o se vean alteradas
afectando directamente la calidad e inocuidad, generando productos no
conformes. Se requiere implementar un Sistema de Gestién de la Calidad,
basado en la ISO 9001:2015 y deméas normatividad aplicable, donde se
garantice las buenas practicas de manufactura, calidad e inocuidad del
producto final.

3. MARCO CONCEPTUAL

Este apartado resume y hace una revision sistematicamente a la aplicacion actual
de las BPM y tiene como objetivo promover un nuevo andlisis de publicaciones
relacionadas con este tema, los cuales pueden ofrecer un punto de partida para
nuevas iniciativas de gestion en la produccién lactea del yogurt. Se introducen los
principios basicos, métodos principales, el estado operativo actual y los principales
desafios de la implementacién generalizada, por medio de la evaluacion de
metodologia de puntos criticos. La revision bibliografica tuvo en cuenta los
operadores booleanos en diferentes combinaciones para la consulta de referencias
en bases de datos como Sciencedirect, Scopus, y Web of Science. Para llevar a
cabo la evaluacion de tendencias se hizo en funcién del afio de publicaciéon
(menores a un tiempo de 8 afios) y su ubicacién geografica. Las BPM han sido
centro de interés, lo que se demuestra en el aumento de produccidon escrita de
articulos centrados en esta herramienta. Se adoptd una clasificacion de articulos
segun 5 items en cuanto a los articulos seleccionados: 1). De revision 2). Los que
establecen un punto de vista 3). Desarrollo metodolégico 4). Enfoques Mixtos 5).
Estudios de caso.
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3.1 COMPOSICION DE LA LECHE

Debido a su composicion especial, la leche es uno de los alimentos los cuales estan
catalogados nutricionalmente con una alta calidad. Especificamente en contenidos
de lactosa, grasa y proteina, que también es alta, ademas de la variedad de
vitaminas lo cual incluye vitamina A, vitamina D, Vitamina B2, vitamina B12, acido
félico y acido pantoténico. Adicional a esto la muy alta proporcion de estos también
tiene relevancias nutricionales; minerales tales como calcio, fosforo, potasio, yodo,
magnesio y zinc. Se determindé que 1 litro de leche contiene 1,2 g de calcio
(Mercado, Gonzalez, & amp; Rodriguez, 2015). La necesidad diaria de un adulto es
1 g / dia. Més del 50% del calcio absorbido proviene de leche y productos lacteos.
Hoy en dia, sin embargo, se hace una critica a este sector ya que se sospecha que
hay numerosos problemas de salud asociados desde la produccion de esta.

Por otro lado, la composicion de la leche no es constante, sino que esta varia dentro
de; especies bovinas, época del afio, periodo de lactancia, genética, influencias
fisioldégicas y externas que conducen a fluctuaciones en las concentraciones de
ingredientes. Cabe mencionar que los factores genéticos influyentes incluyen la
raza, edad, estado de salud o parametros fisiolégicos, etapa de lactancia y las

Influencias externas se consideran fundamentales para el cuidado y alimentacion o
la técnica de ordefio aplicada (Mercado, Gonzéalez, & amp; Rodriguez, 2015).

12



Tabla 3. Composicién de nutrientes
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Fuente: Mercado, Gonzélez, & Carrascal; Rodriguez, 2015. Perfil sanitario nacional de leche cruda para el
consumo humano directo. Recuperado de:
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/VS/PP/SNA/Perfil-sanitario-nacional-leche-
cruda.pdf

3.1.1 Caracteristicas de la leche cruda

El Decreto 1880/ 2011, en el cap. lll, art.6 se enfoca especificamente en cuanto a
las caracteristicas que la leche debe tener para el consumo humano ya que la leche
cruda debe cumplir con una variedad de parametros fisicoquimicas dictadas por el
Decreto 616/2006 art. 16 (Tabla 2), (Mercado, Gonzélez, & amp; Rodriguez, 2015).
A continuacion, se realiza un paralelo en cuanto a los requisitos presentados en las
tablas N.1 y N.2. Dado lo anterior, se contemplan las expectativas en el
cumplimiento para la comercializacion para la leche cruda respecto a los requisitos
exigidos por la normativa colombiana.
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Tabla 4 . Parametros establecidos de la leche por el ministerio de salud.

[V A
vun Vi

Fuente: Mercado, Gonzélez, & Carrascal; Rodriguez, 2015. Perfil sanitario nacional de leche cruda para el
consumo humano directo. Recuperado de:
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/VS/PP/SNA/Perfil-sanitario-nacional-leche-
cruda.pdf

3.1.2 Procesamiento

La leche es conducida a la planta procesadora de lacteos a través del puente de
pesajey el peso de la leche se registra automaticamente. Al mismo tiempo, los datos
de una computadora a bordo se descargan de forma inalambrica a un sistema de
captura de datos, que contiene los registros de la temperatura y los volumenes de
leche recolectados de cada granja, debe estar a 4-6 ° C. Las muestras de leche
gue usan recipientes estériles se recolectan automaticamente de cada proveedor
en la fuente y se envian a un técnico de laboratorio para un analisis detallado
(Niamh, Krzysztof, Ryan, 2017). La leche que se desvia en composicion, sabor y
olor de la leche normal recibe una calificacion de calidad mas baja. El técnico
también toma una muestra compuesta, de cada compartimiento en el camion
refrigerado, que se divide en compartimentos para reducir el chapoteo de la leche
(Niamh, Krzysztof, Ryan, 2017). Las muestras de cada compartimento se analizan
para determinar su acidez, antibioticos, agua agregada, grasa, y contenido de
proteinas. Estas pruebas y métodos analiticos estan determinados por estandares
internacionales.
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3.1.3 Buenas précticas al momento de la produccién lactea

Se debe llevar una directriz que ratifique la conformidad para productos alimenticios
y determinar los procedimientos habituales de procesamiento de leche artesanal o
industrial. Se debe usar tecnologia ya sea de dispositivos artesanales o industriales
usando la tecnologia tradicional o avanzada, que garantice los métodos de procesos
efectivos en este sector (Caiza, 2015). En cuanto a los métodos de fabricacion, cabe
sefalar que las leches de vacas pueden provenir de un procesamiento pasteurizado
0 no pasteurizado. Una caracteristica especial que puede contribuir al cumplimiento
del alto estdndar de higiene, que es necesario para los procesos de fabricacion

Tradicionales para comercializar sus productos. Por esto es necesario tener en
cuenta las recomendaciones de higiene de la autoridad sanitaria en las actividades
de produccion desde la recoleccion de leche, procesamiento y venta de estos hasta
el punto donde los productos salen de la planta procesadora.

3.2 REQUISITOS GENERALES DE HIGIENE

3.2.1 Disefio basico y flujo de procesos.

Los factores como el volumen de produccion, nimero de empleados a tener en
cuenta. Siempre que sea posible, el plano de planta de las habitaciones debe
basarse en el principio del flujo del proceso desde la materia prima (Caiza, 2015).

3.2.2 Almacenamiento y transporte de la leche.

Por lo general, la leche se almacena en un tanque, pero también son posibles otros
recipientes, como cubos o jarras herméticamente cerradas de uso. Estos también
se pueden enfriar de una manera alternativa, por ejemplo, utilizando un enfriador de
inmersion, colocando las jarras en agua fria, etc. (Mortimore, 2015). La leche puede
estar en jarras, botes, vasos, camiones cisterna, paletas u otros recipientes
adecuados para alimentos y que sean bien transportados.

15



3.2.3 Reducir las fuentes de contaminacion microbiana de la leche.

Los productores lecheros deben continuar colocando obstaculos en el camino de la
contaminacion microbiana de la leche. Los excelentes estandares de higiene para
el alojamiento y los centros de ordefio y la limpieza de las vacas reducen las
oportunidades de crecimiento y transmision de bacterias patdégenas (Ruegg, 2016).

3.2.4 Adopcion uniforme de préacticas de ordefio que reducen la

contaminacion de la leche.

Actualmente, muchas granjas estan utilizando practicas de ordefio higiénicas y se
ha demostrado que el uso efectivo de la preparacion previa y la extraccion forestal
mejora la seguridad de la leche.

3.2.5 Realizar recuentos de Coliformes.

Los recuentos de Coliformes de la leche cruda de tanques a granel se pueden
realizar de forma rutinaria para determinar los agentes microbianos que alteran la
calidad de la leche, como ocurre con las bacterias Coliformes las cuales contaminan
el medio de produccion, esto se da por desde el momento del ordefio ya que no se
genera una preparacion adecuada de las ubres o un manejo higiénico de las
maquinas que se usan para el ordefio. Los recuentos de Coliformes deben ser
inferiores a 98 ufc / ml la cual es direccionada a la pasteurizacion antes del consumo
(Ruegg, 2016).

3.2.6 Uso responsable de Antimicrobianos.

Si bien es cierto los antibidticos en este sector han contribuido positivamente para
la resistencia a patégenos humanos. A pesar de décadas de uso terapéutico y
profilactico, no hay evidencia de que la resistencia a los antimicrobianos de los
Agentes patogenos de mastitis estan aumentando de manera consistente (Ruegg,
2016). Sin embargo, el uso de niveles sub terapéuticos de agentes antimicrobianos
en animales productores de alimentos (como los sustitutos de la leche que
contienen tetraciclina) se analiza cada vez mas y probablemente requerira
justificacion para su uso continuo (Garcia, Osburn, & Cullor, 2019).

16



3.3 METODOLOGIA DE ANALISIS DE PELIGROS Y PUNTOS DE CONTROL
CRITICOS HACCP

Esta metodologia contempla puntos, procesos o pasos especificos en la produccion
de alimentos que se controlan y supervisan para lograr "reducir, eliminar o prevenir
la probabilidad de un peligro para la seguridad alimentaria™ (Niamh, Krzysztof, &
Ryan, 2017). Estos autores argumentan que, si no se cumplen los requisitos, las
medidas correctivas pueden hacer que se detenga un proceso y que el lote en
cuestion sea muy probable que se destruya. Una vez que se han definido los PCC,
deben verificarse y registrarse para cada lote, por ende, se deben tomar las medidas
preventivas apropiadas para el riesgo respectivo. Algunas de estas medidas
preventivas deben considerarse requisitos operativos basicos, siempre que se
clasifiquen como decisivas para la gestion de riesgos en el paso correspondiente.
Estos requisitos basicos aparecen dentro de la verificacion de que el sistema
HACCP es efectivo para mantener el suministro del producto se puede lograr dentro
del proceso de evaluacién (Mortimore, 2015).

3.3.1 Puntos criticos generados en la produccion de lacteos.

La contaminacion lactea con organismos patdégenos a menudo se deriva
directamente de los animales o del entorno de la granja y estas fuentes son
reservorios conocidos de enfermedades transmitidas por los alimentos. Salmonella,
E. coli, Listeria y Campylobacter son microorganismos que contribuyen a la mayoria
de las enfermedades transmitidas por alimentos (Garcia, Osburn, Cullor, 2019).
Estos microorganismos pueden ingresar a la cadena alimentaria a través de la
contaminacion fecal de alimentos, equipos o procesamiento de canales.

3.3.2 Manejo dinamico de lacteos

Gestion dinamica de productos lacteos GDPL es un enfoque de gestion para la
medicina de produccion de lacteos con la premisa de que las calidades en cuanto a
produccion lactea comienzan en la granja, con el fin de brindar seguridad
alimentaria. El proceso de crear una red GDPL y su equipo, establece puntos
criticos de control adaptados a las necesidades especificas de los productores de
lacteos. Al definir claramente las practicas y los roles en la granja, los agricultores
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pueden rastrear cdmo sus practicas impactan en la red mas amplia (Garcia, Osburn,
Cullor, 2019). GDPL crea un equipo de especialistas que comprende que la
produccion 6ptima para la fabricacion de alimentos comienza en la granja sin
embargo las enfermedades pueden transmitirse entre humanos, animales, vida
silvestre y el medio ambiente.

3.4 PRINCIPIOS DE LA METODOLOGIA DE EVALUACION DE RIESGOS

° El principio de exhaustividad. Hay muchos factores que alteran la Optima
condicion y la seguridad en la leche cruda; no es necesario considerar solo la
influencia de factores individuales. En cambio, necesita un andlisis macro-
sistemético (Tian & Li, 2019).

° Principios cientificos: El tamafio del sistema de indice de evaluacion también
debe ser apropiado, es decir, el sistema de indice debe establecerse en un cierto
grado de cientificidad (Mortimore, 2015).

° Principio Orientado: Por un lado, se refiere a que la seleccion del sistema de
indice debe ser pertinente a la caracteristica de seguridad de calidad de la leche
cruda (Tian & Li, 2019). Tanto el indice primario como el indice secundario
correlacionado reflejardn sus propias caracteristicas. Por otro lado, se refiere a que
el establecimiento del sistema de indices debe ser pertinente para la tarea de
reconocer y evaluar el riesgo de seguridad de la condicion 6ptima de la leche cruda
y cumplir el objetivo.

Efectividad de la aplicacion de la metodologia HACCP

° El nivel al que las PYME lacteas, ya sea con certificacion 1SO 22000 o no,
implementan las practicas propuestas que reflejan los objetivos de HACCP se
considera satisfactorio, y su implementacion justifica el alto nivel de gestion de los
riesgos de inocuidad alimentaria. Sin embargo, las compafiias lacteas certificadas
ISO 22000 logran niveles significativamente mas altos de efectividad de HACCP
que las no certificadas ISO 22000. Por medio de esta metodologia se logra la
evaluacion de peligros y el control de peligros de HACCP (Psomas & Kafetzopoulos,
2015).

18



4. JUSTIFICACION

El desarrollo del proyecto de investigacion busca la planificacion e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015. Lait
Fruit enfocandose al mejoramiento de sus procesos, la calidad de los productos que
se elaboran en la organizacion y mejorar la participacion en el mercado para asi
generar mayores ingresos.

El sistema de Gestion de la Calidad espera generar y aportar al beneficio interno de
la organizacibn mediante la estandarizacion de su linea de produccion,
disminuyendo los reprocesos, de tal forma que se minimicen los costos y
aumentando la productividad, generando asi beneficios a los proveedores y al
cliente final brindando productos de alta calidad e inocuidad.

5. OBJETIVOS

5.1. OBJETIVO GENERAL

Planificar, estructurar e implementar el Sistema de Gestion de la calidad en la
empresa de lacteos LAIT FRUIT basado en los lineamientos y seguimientos de la
Norma Técnico Colombiana ISO 9001:2015. Con el fin de mejorar los procesos y
dar un valor agregado a los productos y organizacién en general.

5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer el estado actual de la organizacion frente a los requerimientos
del modelo ISO 9001:2015.

e Planificar el direccionamiento y estructuracion del sistema de gestion
de calidad.

e Ejecutar el plan de direccionamiento y estructuracion del sistema de
gestion de calidad.

e Verificar el resultado de la planificacion del direccionamiento y
estructuracion del sistema de gestion de la calidad.
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6. ALCANCE

Este proyecto estd enfocado en la empresa Lait Fruit, se estructurara e
implementara el Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001: 2015, donde se tendra
en cuenta el contexto organizacional, la comprension de necesidades y expectativas
de los clientes, el proceso en el desarrollo del producto y toda la informacion
documentada pertinente; se entregara un analisis documentado del proceso donde
se evidenciara el cumplimiento y desarrollo de los estandares de calidad.

7. METODOLOGIAS Y ACCIONES

Para el desarrollo del proyecto de planificacion, estructuraciéon e implementacion del
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001: 2015, en Lait Fruit, se tiene en
cuenta algunas metodologias, se desarrollara la fase de andlisis, planeacion,
ejecucion y evaluacion, del area de produccion.

La informacién se genera en el documento de manera organizada y estructurada,
teniendo en cuenta las estrategias metodoldgicas, acciones, observaciones y
entregables del equipo de trabajo.

Dado el objetivo del proyecto de investigacion se recopila informaciéon y se presenta
en el Anexo 1. CRONOGRAMA Y METODOLOGIA DE TRABAJO, en la hoja de
Excel llamada metodologia, se adjunta de manera entendible y organizada en una
tabla la informacion.

Tabla 5. Metodologia y acciones en cada objetivo especifico.

Estrategia Acciones Observaciones /
Metodoldgica Entregables

Objetivo Especifico

Conocer el estado
actual de la

L Dictamen de Indagar acerca de o
organizacion frente : . Informacion
informacion la culturay
a los documentada acerca
o acerca de la entorno desde . :
requerimientos del N o de Lait Fruit.
organizacion organizacion
modelo ISO
9001:2015.
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Planificar el
direccionamiento y
estructuracion del
sistema de gestion

de calidad

herramienta de
diagnéstico del
Sistema de
Gestion de
Calidad en la
organizacion y
mesas de trabajo

Determinar el
estado inicial de
Lait Fruit en
respecto a los
requerimientos
establecidos a
norma 1SO 9001,
Indagar las
debilidades y
oportunidades,
amenazasy
fortalezas de Lait
Fruit

Diagndstico de Lait
Fruit y Matriz DOFA

Entrevistas y
encuestas a
clientes de la
organizacion

Identificar los
requisitos legales
de Lait Fruit y los
requisitos de los

clientes

Base de requisitos
Internos Y externos

Ejecutar el plan de

direccionamiento y

estructuracion del

sistema de gestiéon
de calidad.

Mesa de trabajo
con tutores de la
especializacion

Establecer la
politica de calidad,
el mapa de
procesos juntos su
plan de accién con
sus respectivos
indicadores para
alcanzar los
objetivos de
calidad

Documentacién y
Matriz de objetivos
de calidad

Mesa de trabajo

Definir el alcance
del sistema de
gestion de calidad
de acuerdo con la
organizacion

Documentacion del
sistema de gestién
de calidad

Mesa de trabajo
con la alta
direccion

Asignacioén de
responsabilidades,
roles,
responsabilidades
y autoridades para
los colaboradores
de la organizacion

Documentacién de
perfiles
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Verificar el
resultado de la
planificacion del
direccionamiento y
estructuracion del
sistema de gestiéon
de la calidad.

Mesa de trabajo

Estructuracion de
la propuesta para
del sistema de
gestion de calidad

Propuesta de
estructuracion del
sistema de gestion
de calidad de Lait

Fruit

Reuniones con la
alta gerencia

Descripcion de
acciones para el
cumplimiento o
mejoria del
descubrimiento

Propuesta para la
estructuracion del
sistema de gestion
de calidad de Lait

realizado en el Fruit
diagnostico
Realizar la
caracterizacion de
Mesa de trabajo los procesos
. . Procesos
con lideres de involucrados en el
documentados

procesos

sistema de gestion
de calidad de Lait
Fruit.

Fuente: Propia

8. CRONOGRAMA

El documento avances informe cronograma para Lait Fruit, se establecié en un
rango de nueve meses, en el cual muestra ordenadamente diferentes actividades
establecidas, evidenciando semana a semana el avance del proyecto de
investigacién y cumplimiento de las mismas.

El cumplimiento del cronograma fue de un 85%, las actividades en su gran mayoria
fueron entregadas a tiempo, las actividades que tuvieron retraso fueron el total un
15%, el grupo en general tuvo inconvenientes al realizar el diagnéstico del SGC ya
gue la organizacion no poseia esa informacion y el encuentro con los altos mandos
tomo mas tiempo del esperado.
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Figura 3. Cumplimiento Cronograma de Actividades.

Cumplimiento
Cronograma

® CUMPLIMIENTO

= RETRASO

Fuente: Propia

Ver Anexo A. Cronograma Y metodologia de trabajo de Lait Fruit

9. RESULTADOS

FASE 1: DIRECCIONAMIENTO
9.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

9.1.1 DOFA Escenario

El analisis DOFA nos permite tener un panorama mas amplio de la empresa LAIT
FRUT, desde las ventajas competitivas hasta las dificultades que puedan afectarla.
Se realiza un diagndstico certero y Util para detectar problemas internos y externos,
determinando el curso que debera seguir la empresa y asi poder brindar mayor
conocimiento acerca de las caracteristicas del negocio, tanto a los miembros
directivos como a los nuevos integrantes.

Mediante la reunion de los socios se realiza un analisis detallado de todos los
aspectos que estan afectando o pueden afectar a la empresa, analizando las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas como resultado del analisis del
contexto de la organizacion.

Los factores mas determinantes en la empresa en cuanto a las debilidades, se
observan en la disminucién de las ventas, por la restricciéon en el desplazamiento
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hacia la zona de Bogot4, debido a las restricciones emitidas por parte de las

entidades Gubernamentales por motivo de la pandemia Covid 19.

Tabla 6. Andlisis situacional Lait Fruit

Analisis Situacional Lait Fruit

OPORTUNIDADES

Mantener vy fidelz ar clientes
mediante promociones enlos
productos.

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS

Productos innovadores con
sabores Unicos en el mercadao.

DE-DOC-1
Versidn 1
1/06/2021

Cadigo

Fecha

DEBILIDADE §

Resistencia a lainnovacidn y utilizacion
de las plataformas(app, Facebook) para
publicidad del producto.

Aumento de clientes por medios de
las herramientas tics v el voz avoz.

Disminucion en las ventas par
restricciones de movilidad debido a la
pandemia Covid 19.

Los clientes reconocen el buen
servicio al cliente.

ESTRATEGIAFO

Participacidn en proyectos de
emprendimiento como SEMA,
Camara de comercio, Fondos
capital, Crowd Fundig (inversionista
privada)

Ventas se concentran solo en personas
conocidas

ESTRATEGIADO

Elaboracidn de productos lacteos
innov adores, teniendo en cuenta

las expectativas de los clientes y

consumidores.

Financiacion por medio de
programas de emprendimiento
(programa con la Alcaldia de
Furza).

Participacion en provectos apovo a
las pequefias v medianas
eMmpresas.

Participacion a en ferias
empresariales.

Lttilz ar tecnologia para conseguir
nuevos clientes

AMENAFAS

Muevas empresas con productos
similares a bajo precio.

Realzar mayor estrategia de
mercadeo con los productos
innovadores que manejala
empresa

ESTRATEGIAFA

Buscar nuevos clientes en el drea
cercana de la empresa

Crear un punto de venta para captar
mayor poblacion

ESTRATEGIADA

Seguir con el cronograma de
capacitacion para todos los trabajadores

El espacio limitado es desventaja
frente a empresas del mismo
sector

Ampliacidn de lainfraestructura.

Realzacion de aliare as
estratégicas con proveedores de
leche

Detrimento en maquinas v
herramientas por el uso continuo
de las mismas.

Innovacion en los procesos de la
elaboracion del Yogurt

Adquisicion de nueva maguinaria y
herramientas.

Fuente: Propia
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Este analisis nos brinda una mirada de la problematica actual de la organizacion,
podemos darnos cuenta de las debilidades de la empresa causadas por la
problematica social de pandemia por Covid 19 y las consecuencias que generan
estos problemas. Gracias a este andlisis se podra tener una mirada mas clara hacia
la organizacion y se podra utilizar en el mejoramiento y riesgos presentados en la
implementacion del SGC.

9.1.2 Diagnéstico sistema de gestion de la calidad

En el momento de evaluar el sistema de gestion de calidad en la empresa Lait Fruit
mediante una matriz de diagndstico, nos da a conocer la situacion actual de la
empresa, por tal razon los socios han querido la adaptacion e implementacion bajo
la norma ISO 9001: 2015, este resultado ayuda a determinar el grado de
cumplimiento.

Figura 4. Diagnostico SGC en Lait Fruit.

DIAGNOSTICO SGC EN LAIT FRUIT

B

COMPONENTE COMPONENTE COMPOMENTE TOTALDEL

OPFERATNG O

ESTRATEGICO TECNICO

HUMANG DIAGMNOSTICO
Porcentaje de Cumplmiento de los

Numeraks 56% 683 T4% 6430

Fuente: Propia

En el componente estratégico se evidencia con un cumplimiento del 56%, debido a
gue se ha realizado una estrategia, basandose en el contexto de la organizacion,
con el fin de formular una estrategia para la toma de decisiones y el cumplimiento
de los objetivos. Para mejorar este porcentaje se plantea el apropiamiento y
desarrollo de analisis situacionales de la organizacion, esto ayuda a la comprensién
y desarrollo efectivo de los objetivos propuestos.
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En el componente operativo técnico, cumple con un porcentaje del 68%, la mejora
continua es muy importante en el desempeiio de las actividades que conforman y
controlan el seguimiento y los mecanismos aplicados en el crecimiento de la
empresa.

El componente humano se ve con un 74%, el cual se ven reflejados en la toma de
conciencia de todas las areas, ya que esto contribuye en el cumplimiento de los
objetivos.

Se obtuvo un total del diagnéstico un 64% donde se evidencia el trabajo obtenido
de los socios, pero se debe seguir trabajando en la implementacion y revision
constante frente a los requisitos y la implementacion del sistema de gestidon de la
calidad bajo la 1SO:2015.

La directiva realizard acciones necesarias para cumplir todos los documentos,
requisitos legales, procedimientos y recomendaciones, para mejorar los procesos
de la empresa; en ese enfoque nos permitieron de manera mas eficiente dar a
comprender los procesos y el personal a cargo, que nos permitié adquirir de manera
integral la dinAmica de la empresa, como también dar a entender las metas y
expectativas del presente y como se estan enfocando hacia un futuro cercano.

Ver Anexo B. Diagnostico SGC en Lait Fruit.

9.1.3 Identificacion partes interesadas

LAIT FRUIT ha identificado las siguientes partes interesadas que estan involucradas
e impactan en el desarrollo de la empresa. Estas partes interesadas se clasifican
por partes interesadas externas y partes interesadas internas, estas son personas
u organizaciones que se involucran de alguna manera con la organizacion.
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Figura 5. Partes interesadas de Lait Fruit.

Partes Partes

Interesadas Interesadas
Internas Externas

Clientes
Propietarios

Proveedores

Partes
Interesadas Comunidad

Trabajadores

Camara Y
Comercio

Fuente: Propia

9.1.4 Identificacion de las necesidades y expectativas.

Como resultado de la identificacion de las partes interesadas, se analizaron las
necesidades y expectativas de las partes involucradas con la organizacion, este
analisis gira entorno a las necesidades expectativas de nuestros clientes, entidades
gubernamentales y demas partes interesadas buscan obtener de la organizacion.

Las partes interesadas se clasificaron por propiedades, estas prioridades fueron
dos, Clave (esencial para la existencia de la organizacion) y Secundaria (Importante
pero no influyente en la organizacién), esta clasificacibn nos permite saber la
importancia de cada parte interesada. En anexo c¢, podemos ver mas
detalladamente las necesidades y expectativas de las partes interesadas y su
respectiva relevancia en la organizacion.

Ver Anexo C. Necesidades y Expectativas Partes Interesadas Lait Fruit.
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9.1.5 Requisitos CLIO

Dandole cumplimiento y seguimiento al analisis de necesidades y expectativas de
las partes interesadas, se realiza una matriz de requisitos CLIO, en esta matriz se
identificaron los requisitos de nuestros clientes, legales, implicitos y de la
organizacion para nuestro unico producto que es el (Yogurt). Como resultado se
identifican los requisitos solicitados para el cumplimiento y satisfaccion de las partes
interesadas de la organizacion.

Ver Anexos D. Requisitos CLIO Lait Fruit

9.1.6 Satisfaccién del cliente

Para la medicion de la satisfaccion del cliente se hace una propuesta de encuesta,
esta encuesta puede ser dirigida a los clientes de la organizacién después de la
entrega de los productos solicitados, con el fin de contar con la perspectiva del
cliente acerca de del producto elaborado en Lait Fruit.

El propdsito de la encuesta es que la organizacion se llene de informacion acerca
de cémo el cliente ve el producto elaborado en la empresa, saber el grado de
satisfaccion del cliente y como se puede seguir brindando el mejor producto que
cumpla todos los requerimientos.

Ver Anexo E. encuesta de satisfaccion del cliente.

9.2 DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

De acuerdo con el analisis de contexto desarrollado y los procesos identificados en
la organizacién, se establece el siguiente alcance que tendra la implementacion del
sistema de gestion de la calidad.

9.2.1 Alcance del SGC

“La implementacion y desarrollo del sistema de gestion de la calidad en Lait Fruit
tiene como alcance la certificacion y mejora de los procesos de direccién,
recoleccion, produccion, distribucion y venta de bebidas lacteas. Adicionalmente se
determinan y aplican todos los numerales pertinentes a la norma NTC 1SO 9001-
2015 para asegurar el cumplimiento de los requisitos de los clientes, legales y
demas interesados.”
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9.2.2 Misién Lait Fruit.

Lait Fruit es una empresa comprometida con nuestros clientes, ofreciendo
productos naturales, saludables y con valor nutricional, para cumplir nuestra
promesa de valor, promovemos la mejora continua en los procesos, la cualificacion
de nuestros empleados, logrando un nivel competitivo que le asegure una éptima
rentabilidad a nuestros socios.

9.2.3 Vision Lait Fruit.

Para el afio 2025 aumentaremos nuestra participacion en el mercado de
Cundinamarca en un 5% a partir de nuestro compromiso de valor ofreciendo un
producto mas saludable a nuestros clientes.

9.2.4 Principios y Valores de la Organizacion

Para Lait Fruit los principios y valores organizacionales son parte fundamental para
el desarrollo adecuado de las actividades llevadas a cabo en la organizacioén, se
tienen definido los siguientes principios y valores:

Principios y Valores:

e Trabajo en equipo: Un buen trabajo en equipo de la organizacion y
sus participantes conlleva al cumplimiento de los objetivos impuestos.

e Compromiso: ElI compromiso y responsabilidad en las actividades
impuestas son necesarias para la satisfaccion de nuestras partes
interesadas.

e Calidad: La calidad de nuestros productos es factor importante para la
satisfaccion de nuestros clientes.

e (Cuidado ambiental: Para Lait Fruit es importante el cuidado y
cumplimento de los requisitos ambientales.

e Respeto por los clientes: Las buenas comunicaciones y respeto
hacia nuestros clientes es fundamental para el crecimiento
organizacional.

9.2.5 Politica de Calidad

La politica de calidad de la organizacién fue realizada junto a la Direccién
Estratégica de la organizacion con base a los analisis del contexto y DOFA actual
de la empresa. Esto asegura la confiabilidad e inocuidad de los productos lacteos y
busca la satisfaccion de todos sus clientes.

A continuacion, se describe la politica de calidad para Lait Fruit.
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Tabla 7. Politica de Calidad

Politica de la Calidad

Lait Fruit es una empresa dedicada a la elaboracion vy
comercializacion de productos lacteos, busca aumentar su
participacion en el mercado garantizando productos lacteos
naturales y de calidad, donde se hard concertacion con los
proveedores para un control de calidad y asi obtener las mejores
materias primas para nuestra fabricacion, el compromiso de Lait Fruit
es la satisfaccion al usuario mediante productos nuevos, sabores y
precios accesibles para todos nuestros clientes.

Fuente: Propia

9.2.6 Comunicacién politica de calidad

Para la comunicacion de la politica de calidad a las partes interesadas de la
organizacion, se muestran y aplican las siguientes estrategias comunicativas.

e EIl departamento de gestién del talento humano esta encargado de
comunicar la politica de calidad en la cartelera informativa de la
organizacion, de manera que los trabajadores pueden visualizarla.

e La politica de calidad debe de evidenciarse en la pagina web de la
organizacion, de manera que pueda ser consultada digitalmente.

e El departamento de distribucion y ventas incluira la politica de calidad
en el portafolio de productos, de manera que los clientes puedan
conocerla.

e Gestionar una actividad de capacitacion y prueba de conocimiento de
la politica de calidad a los trabajadores de Lait Fruit.
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9.2.7 Objetivos de calidad

Los objetivos se originaron desde la politica estipulada mediante reunion entre los
socios de la empresa, con el propdésito de determinar, dirigir los procesos, facilitando
el despliegue y la mejora en el sistema de gestion de la calidad, se han generado

desde los requisitos (mision, vision politica) de las partes interesadas.

Tabla 8. Objetivos de calidad de Lait Fruit

Objetivos de Calidad

Proceso
Encargado

Ampliar nuestro porcentaje de
participacion en el mercado, al ser
referentes de calidad e inocuidad,

logrando asi incrementar las
ganancias en la empresa

Direccion Estratégica

Maximizar la confiabilidad de
equipos, disponibilidad operacional,
materia prima de calidad y operacion

segura para los procesos

Procesos Misionales

Garantizar personal cualificado con
conocimientos en operacién segura y
dominio de las herramientas.

Gestion de Talento
Humano

Incrementar la satisfaccion y el
cumplimiento de las necesidades y
expectativas de nuestros clientes,

brindando los mejores productos con
estandares altos de inocuidad.

Procesos Misionales

Mejorar la Administracion de los
recursos designados para la
produccion y distribucion del

producto

Compras
Gestion Contable

Fuente: Propia.
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9.2.8 Mapa estratégico

Para la elaboracion del mapa estratégico de objetivos de calidad, se tuvieron en
cuenta el analisis situacional ya realizado a la organizacion y los objetivos de calidad
ya establecidos, para la distribucion y estructuracion del mapa se dividié en cuatro
pilares, el pilar nUmero uno y mas importante es el financiero, el segundo pilar son
los clientes, el tercer pilar son los procesos realizados en la organizacion y el ultima
pilar es el conocimiento y aprendizaje.

Los objetivos de calidad fueron relacionados y distribuidos con respecto a su
importancia y relacion con los pilares.

El fin del mapa estratégico es distribuir y ordenar los objetivos propuestos, con el fin
de lograr el crecimiento y rentabilidad de la organizacion.

Figura 6. Mapa estratégico Lait Fruit.

;..‘_’%rlj:’ . r -
2248 Mapa Estrategico

Ampliar nuestro porcentaje de
participacion en el mercade, al ser
referentes de calidad e inccuidad,
legrando asi incrementando las
ganancias en la empresa.

~—

Incrementar la satisfaccion y el
cumplimiento de las necesidades y
expectativas de nuestros clientes,
brindando los mejores productos con
estandares altos de inocuidad.

FINANCIERD

CLIENTE

2 Mejorar la Administracion de Maximizar |an£?I:Ill'lfla._l:lhl‘_III_I:I:Ih.I‘;IZ1 de
1] los recursos designados para equipos, disponiiida

= la preduc cign y distribucion I opercional, materia prima
8 del producto de calidad y opermcion

[ segura para los procesos

‘\

Garantizar personal cualificado con
conocimientos en opeRcion seguray
dominic de las heramientas.

CONOCIMIENTO Y
APRENDIZAJE

Fuente: Propia
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9.2.9 DESPLIEGUE OBJETIVOS DE CALIDAD

Encaminados con acciones y con el objetivo de plantear iniciativas, generar metas
y plasmar objetivos, se realiz6 una matriz de despliegue teniendo en cuenta la
politica de calidad, los objetivos de calidad, estrategias, responsables, la cual es
medida a partir de indicadores para obtener asi los resultados propuestos y
pensados de los socios, esta matriz fue construida y revisada en conjunto con los
socios de la empresa Lait Fruit.

En la construccion de la matriz se tuvo en cuenta la siguiente informacion:

Objetivo de Calidad: Se plantea el objetivo de calidad, como propoésito a
cumplir.

Indicador: Se plantean los indicadores, para el seguimiento y control de los
objetivos de calidad, la verificacion de su cumplimiento es primordial para el
éxito de los mismos.

Tipo de indicador: Se evalla el tipo de indicador si es de eficacia, eficiencia
o efectividad.

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

Frecuencia: Cada cuénto se debe realizar el analisis del indicador por parte
del area correspondiente.

Formula: Corresponde a la manera matematica con la cual se calculara el
resultado del indicador.

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

Iniciativa: Acciones a tomar para el cumplimiento de los objetivos de calidad.

Ver Anexos F. Despliegue objetivos de calidad.

9.2.10 Estrategias para alcanzar los objetivos de calidad

Para alcanzar los objetivos de calidad propuestos, se plantearon las siguientes
estrategias para el cumplimiento y éxito de los objetivos de calidad propuestos por
la alta direccion.
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Objetivos
Ampliar nuestro
porcentaje de
participacion enel
mercado, al ser

Realizar mejoras enlos procesos
esfratégicos, misionales y de
apoyo, con la finalidad de mejorar
la productividad en la organizacion.

Figura 7. Estrategias para alcanzar los objetivos de calidad de Lait Fruit.
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9.3 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

9.3.1 Compromiso de la alta direccion

En la contribucion de la mejora continua la alta direccion de Lait Fruit como
compromiso de la implementacion estructuracion del SGC, asume la
responsabilidad de la eficacia y eficiencia del sistema, adoptando y desarrollando
durante las etapas gran parte de la documentacién necesaria para el buen
desarrollo y avance del proyecto, adicionalmente se defini6 una carta de
compromiso y aceptacion por la alta direccion firmada por el Duefio y representante
legal de Lait Fruit, donde se compromete a el suministro de recursos para el
completo desarrollo del SGC.

FASE 2: ESTRUCTURACION
9.4 DETERMINACION DE PROCESOS Y SUS INTERACCIONES

9.4.1 Mapa de Procesos

En la elaboracion del mapa de procesos se tuvo en cuenta los procesos relevantes
para el desarrollo del Unico producto elaborado en Lait Fruit. Estos procesos se
clasifican en tres grupos:

e Direccion Estratégica
e Procesos Misionales
e Procesos de Apoyo

El mapa de procesos muestra la interaccion de la direccion estratégica, los procesos
misionales y los de apoyo, para el correcto funcionamiento y cumplimento de los
objetivos de produccién establecidos.

Los procesos misionales son los mas estudiados, dado a que estos se enfocan en

la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de los requisitos ya establecidos para el
producto.
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Figura 8. Mapa de procesos de Lait Fruit
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Fuente: Propia

9.4.2 Caracterizacion de Procesos

El objetivo de la caracterizacion de los objetivos es llevar el seguimiento y analisis
de las interacciones internas y externas en los procesos, cada proceso se compone
de una entrada, una salida, responsables, recursos necesarios y actividades
requeridas para su ejecucién y transformacion segun corresponda. El procedimiento
de elaboracion de la caracterizacion de procesos se basa en el ciclo PHVA como
sugiere la Norma ISO 9001-2015.

En la caracterizacion de procesos se tuvo en cuenta los procesos misionales
(Recoleccion, Produccion y Distribucion y Ventas) procesos ya establecidos en el
mapa de procesos, para cada de estos procesos se realiz6 la respectiva
caracterizacion de procesos identificando sus respectivas interacciones y
actividades ejecutadas.

Ver Anexos G. Caracterizacion de los Procesos Misionales.

36



Ademas, se presenta el formato de caracterizacion para su futuro uso a procesos
nuevos agregados, o para los procesos estratégicos y de apoyo. El formato cuenta
con los siguientes aspectos a tener en cuenta:

Nombre del proceso

Misién del proceso

Responsable del proceso

Alcance del proceso

Entradas del proceso

Actividades del proceso

Salidas del proceso

Recursos necesarios para el proceso
Requisitos para el proceso
Documentacion asociada
Indicadores de desempefio del proceso

9.4.3 Procedimiento de procesos misionales

Como requerimiento de la Norma ISO 9001-2015 que especifica el debido
seguimiento, preservacion y transferencia de informacion para el correcto
funcionamiento de los procesos, se realiza un procedimiento para los tres procesos
misionales establecidos en Lait Fruit.

Este documento es una herramienta de apoyo a personas o nuevos trabajadores
qgue no conocen el proceso y buscan llenarse de informacion, este instructivo es un
paso a paso detallado de las actividades, recursos y responsables para cada
proceso misional. En conjunto con la caracterizacion de procesos describen
detalladamente el proceso para asi seguir un estricto paso a paso, evitando errores
en los procesos.

Ver Anexos H. Procedimiento Procesos Misionales.

9.5 IDENTIFICACION Y VALORACION DE RIESGOS

9.5.1 Matriz de riesgos y oportunidades

Teniendo un visidbn completa para alcanzar los resultados es de vital importancia
conocer el contexto de la organizacion, necesidades y expectativas de nuestros
clientes y los riesgos y oportunidades identificados en los procesos, Lait Fruit
durante la implementacién de la ISO 9001: 2015 ha recolectado informacién
suficiente para analizar, evaluar y definir los riesgos y oportunidades que se pueden
presentar, asi como las acciones a abordar en funcion de su impacto potencial en
la conformidad de tus productos y salidas pertinentes, asi como la evaluacion,
eficiencia y eficacia de las mismas acciones.
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Dado lo anterior se desarrolla una matriz de riesgos y oportunidades identificados
en los procesos misionales, esta matriz cuenta con la siguiente estructura.

e Identificacidn de riesgos: Identificacion del riesgo y sus respectivos procesos,
causas y consecuencias del riesgo.

e Analisis y evaluacion de riesgos: se evalua el impacto del riesgo en los
procesos Yy la organizacion.

e Tratamiento de los riesgos: Se plantea el tratamiento o control a ese riesgo,
para disminuir su posibilidad de aparecer.

e Valoracion de riesgos con tratamiento: Se valora el riesgo con el tratamiento
y control ya planteado.

e Plan de contingencia: Se presenta el plan de contingencia en el caso que se
presente el riesgo.

Como resultado de esta matriz se identificaron once riesgos en los procesos de Lait
Fruit, de los cuales cinco son riesgos criticos para el correcto funcionamiento de los
procesos, cinco son riesgos mayores a considerar y un riesgo moderado. A
continuacion, se presenta la matriz de riesgos, donde se muestra detalladamente la
evaluacion que se le dio a cada riesgo encontrado.

Ver Anexos |. Matriz de Riesgos y Oportunidades Lait Fruit.

9.5.2 Valoracién de riesgos y oportunidades

Se presenta un manual de evaluacion de riesgos, en el que muestra paso a paso
para la medicién de la probabilidad del riesgo y correcta evaluacion de impacto que
genera el riesgo.

Ver Anexos J. Manual de valoracion de riegos Lait Fruit.

9.6 DOCUMENTOS REQUERIDOS PARA EL SGC

9.6.1 Indicadores para el control y seguimiento operacional

Para el seguimiento y control de los procesos misionales, se proporciona la ficha
técnica de indicadores, esta ficha sirve para el control y mejoramiento de los
respectivos procesos, dado a que gracias a estos es posible saber
cuantitativamente la efectividad de los procesos en Lait Fruit.

Se presentan tres indicadores, cada indicador mide la efectividad de los procesos
misionales:

e Indicador Calidad del Proveedor: Este indicador asociado al proceso de
recoleccion mide la cantidad de materia prima devuelta por el proveedor, esto
nos da una clara evidencia de la calidad del proveedor con respecto a la
cantidad de materia prima.
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e Indicador Rendimiento de los Procesos: Este indicador esta asociado con
el proceso de produccion, facilita la medicion del rendimiento de la materia
prima con respecto a la cantidad de producto elaborado, esto muestra la
efectividad con la que los procesos de transformacion se llevan a cabo

e Indicador de Proyeccion de Ventas: Este indicador asociado al area de
distribucion y ventas, mide la cantidad de ventas y distribuciones realizadas,
comparandolas con la proyeccion propuesta.

Ver Anexo K. Tabla de Mando Indicadores Lait Fruit

9.6.2 Informacion documentada

Dando cumplimiento a los requisitos de la Norma ISO 9001-2015, donde evidencia
la importancia de la elaboracion de un sistema documental adecuado, para el
respectivo control, seguimiento y disposicion de los documentos requeridos para el
sistema de gestion de la calidad.

Se realiza un manual de procedimiento para la informacion documentada, donde se
brinda el paso a paso que se sugiere para la elaboracion, rotulacion, codificacion y
revisibon de cada documento de la organizacién. Alli se detalla la correcta
manipulacion para los documentos y la comunicacion para los archivos, facilitando
el facil acceso a los documentos requeridos.

Ver Anexo L. Procedimiento Informacion Documentada Lait Fruit.

9.6.3 Nomograma.

Para determinar la normativa y requerimiento legales aplicables a Lait Fruit, se
investigd todas aquellas normas, articulos, leyes y resoluciones que regulan y
aplican a la manipulacién de alimentos y actividades semejantes a los procesos
misionales desarrollados en la organizacién, con esta informacién se desarrolla un
Normograma que permitira a la empresa conocer y tener en cuenta todos aquellos
requerimientos legales que deben cumplir.

Ver Anexos M. Nomograma de Lait Fruit

9.6.4 Salidas no conformes

Para la identificacion de las salidas no conformes, se habl6 con los encargados de
los procesos misionales en la organizacién, donde describen de forma detallada las
salidas no conformes que se han presentado, con esta informacion se realizé una
matriz de salidas no conformes, en donde se evidencian las salidas no conformes
para cada proceso (Recoleccion, Produccion y Distribucion y Ventas), se describen
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las salidas, las causas, el tratamiento que se le deben de hacer, los responsables y
los controles para dichas salidas.

Ver Anexos N. Salidas no Conformes Lait Fruit.
9.6.5 Procedimiento Salidas no conformes

En este manual, se brinda el paso a paso detallado para el correcto tratamiento de
las salidas no conformes en los procesos misionales, este documento es aplicable
a todos los procesos misionales y brinda una vista general de lo que se debe realizar
cuando se presentan dichas inconformidades.

La siguiente tabla muestra las actividades a realizar cuando se presentan las salidas
no conformes.

Tabla 9. Procedimiento salidas no conformes

Procedimiento

Identificacion de producto no
conforme:

Durante las actividades en los
procesos, el operario debe de
identificar los posibles
productos no conformes, de

acuerdo a la informacion en la
Matriz de Productos no
conformes

Responsables

- Departamento de

Recoleccidn.

- Departamento de
Produccion

- Departamento de
Distribucidn y
Ventas

Registro

NIA,

Comunicacién de producto no

- Departamento de

Comunicacién de

conforme: Recoleccion. Productos no
Se debe de comunicar a la| - Departamento de | conformes
Direccion estratégica y a los | Produccion
diferentes procesos | - Departamento de
involucrados. Distribucidn ¥
Ventas
Tratamiento de producto no| - Departamento de | N/A
conforme: Recoleccidn.
Al comunicar y verificar los | - Departamento de
productos no confermes, se | Produccion
dispone a su respectivo | - Departamento de
tratamiento vy liberacion de | Distribucion ¥
acuerdo a la Maftriz de| Ventas
productos no conformes
Analisis y procedimiento de | - Departamento de | Actualizacion de

mejora para los productos no
conformes:
Se analiza las causas de las
salidas no conformes, y se
implementan las acciones
correctivas.

Recoleccidn.

- Departamento de
Produccidn

- Departamento de
Distribucion ¥
Ventas

indicadores y de
registros.
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Fuente: Propia

Ver Anexos N. Procedimiento Salidas no Conformes Lait Fruit.

9.6.6 Identificacion de los recursos necesarios para la operacion y su
medicion.

Dando cumplimiento a los requerimientos de la Norma ISO 9001-2015, donde los

pide determinar y proporcionar los recursos necesarios para el correcto

funcionamiento y satisfaccion de las partes interesadas, segun lo anterior se realizé

una matriz donde se muestran los recursos de infraestructura, humanos y de
equipos necesarios para la correcta produccion del Yogurt.

Ademas de indicar los recursos necesarios para la correcta produccién se deben
tener en cuenta los instrumentos de medicioén. Para los instrumentos de medicion
se elabor6 una matriz de seguimiento a estos equipos, donde se podra documentar
los mantenimientos hechos a los equipos.

Se plantea una hoja de vida para los equipos, esto facilitard la trazabilidad y
seguimiento a todos los equipos utilizados en los procesos, con el fin de evitar
errores y posibles dafios no previstos a los equipos, evitando retrasos y no
conformidades con los productos realizados.

Ver Anexos O. Recursos necesarios para los procesos y su medicion.

9.7 RECURSO HUMANO

El manual de funciones fue construido como herramienta a partir de informacion del
talento humano necesario para desarrollar actividades especificas, desde alli se
tomaron parametros necesarios, funciones y competencias laborales; teniendo en
cuenta los requerimientos, conocimiento, experiencia y demas competencias
exigidas para el desempefio de estas labores. Es, igualmente, un insumo importante
para la ejecucién de los procesos de planeacion, ingreso, permanencia y desarrollo
del talento humano al servicio de la empresa.

Ver Anexos P. Manual de Funciones.

9.7.1 Capacitacion del personal

El Sistema de Gestion de la Calidad se plantea como un esfuerzo de la empresa
Lait Fruit, que motiva a sus empleados para que participen activamente en el logro
de los objetivos. Por lo tanto, se estableceran prioridades para iniciar actividades en
todas las areas que se identifiquen como necesarias. Las actividades seran de
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caracter periédico, y tendran un enfoque a la actividad econdémica desarrollada
como estrategias preventivas crecimiento en el personal. Se hard énfasis en el
factor humano y la prevencion primaria y tomas de conciencia. Las actividades
educativas serdn una de las bases primordiales del cronograma, buscando siempre
mantener las mejores relaciones en el ambito laboral. Como mecanismos para la
implementacion de la politica y el desarrollo del Sistema de Gestion de la calidad y
se plantean las siguientes estrategias:

e Participacion de los socios: el compromiso y participacion de la alta
gerencia para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, esto
debe ser primordial y como como compromiso y liderazgo.

e Capacitacion: los procesos de capacitacion de los empleados en todas las
areas de la empresa estardn orientados al crecimiento personal, buen
servicio al cliente, autocuidado, bioseguridad e inocuidad alimenticia y demas
temas asociados en el desarrollo laboral y personal

e Participacion de los trabajadores: para lograr el mejoramiento, el
conocimiento e implementacion del sistema de gestion de la calidad, es
necesario que los trabajadores identifiquen y sean capacitados en los riesgos
y oportunidades presentes y potenciales, desarrollando actitudes de mejora
y apropiacion del contexto de la empresa y todo el despliegue estratégico.

Con las anteriores estrategias y el plan de capacitacion, se espera la adquisicion de
conocimientos acerca de los procesos y conocimiento de la organizacion, que
eleven el sentido de pertenencia por la organizacion.

Ver Anexos Q. Plan de Actividades y Capacitacion.

9.7.2 Toma de conciencia 'y comunicacion

La toma de conciencia ha sido una accién formativa a lo largo de esta
implementacion, se ha tratado de reunir en gran parte al personal e impartir
informacién necesaria sobre la empresa, se ha tratado de realizar sensibilizacion
permanentemente, mediante charlas cortas en las cuales, se de manera corta para
mayor recordacion en los colaboradores.

Por lo anterior mediante diferentes propuestas de comunicacion e informacion, se
pretende generar a través de herramientas visuales la sensibilizacion sobre diversos
temas y medidas de calidad adoptadas por la empresa.

9.8 EVALUACION Y MEJORA.

9.8.1 Auditoria Interna.

Con el fin del cumplimiento a la Norma ISO 9001-2015 y de la mejora al sistema
de gestion de la calidad, se plante6 un programa de auditoria interna. En este
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programa se establecen las fechas de auditorias en el afio y el plan de
requerimientos que se requieren en la auditoria. Con el fin de que la auditoria se
lleve a cabo de manera satisfactoria, se plantean los siguientes aspectos a
cumplir.

Competencias del auditor y el equipo auditor

Programa y Plan de auditoria actualizado.

Cumplimiento a las fechas establecidas en el Programa y Plan de auditoria.
Toma de acciones correctivas, en el caso de no conformidades.

Ver Anexos R. Procedimiento de Auditoria
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10.CONCLUSIONES

Como problemética inicial de la organizacion, los altos mandos manifestaban el
inconformismo de los procedimientos desarrollados en la transformacion de la
materia prima, para dar solucion a esta problemaética, el grupo realiz6 un meticuloso
procedimiento y desarrollo de informacion para el correcto procedimiento de
transformacion de materia, esto brindara la correcta estandarizacion de los
procesos, minimizando asi los errores de no calidad presentados en la
organizacion.

El contexto actual de la organizacion se vio a simple vista la falta de informacion
acerca de los factores que afectan interna y externamente a la organizacién, gracias
al trabajo conjunto del equipo de trabajo y la alta direccion fueron efectivas las
actividades y procesos que desarrollaron el conocimiento del contexto actual, las
partes interesadas, el diagnostico actual de la organizacién y la satisfaccion del
cliente. Al obtener esta informacion detallada y presentarla a la alta direccion
ayudamos al correcto direccionamiento y propdsito organizacional.

Es importante proveer de informacién actualizada y mejorada a la organizacion que
nos abridé las puertas a el proyecto, se proporciona informacion relevante como
politica de calidad, objetivos de calidad, despliegue de objetivos y actividades de
cumplimiento que contribuyen al mejoramiento organizacional con el fin de que la
organizacion crezca financieramente satisfaciendo a sus partes interesadas.

Gracias al aporte de la organizacion y la informacién brindada acerca de los
procesos, se logra elaborar un mapa de procesos, esta informacién nos brida
conocimiento de caracterizacion, medicion, valoracion de riesgos, procedimiento de
salidas no conformes y recursos de operacion. Los documentos anteriores
facilitaran y ayudaran al correcto procedimiento de los procesos de transformacion,
con el fin de preservar y aumentar el grado de satisfaccion de las partes interesadas
aumentando asi los beneficios econémicos que busca la organizacion.

La implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la Norma I1SO
9001- 2015, se realiz6 hasta la fase de estructuracion, dado a los inconvenientes
causados por el COVID-19 que retrasaron las tareas e imposibilitaron el traslado del
equipo de trabajo a las instalaciones de Lait Fruit, sin embargo, gracias a las
herramientas TIC y el cronograma propuesto por el equipo se da cumplimiento a la
primera fase de direccionamiento y a la segunda fase de estructuracion.
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11. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacién hacer uso y aplicacion del plan y programa de
auditoria que se entregd, con este programa podran verificar periddicamente el
cumplimiento de los requerimientos impuestos en la Norma ISO 9001-2015, asi
mismo si encuentran falencias o no conformidades en lo planteado en el sistema de
gestion de la calidad, hacer las debidas correcciones para el mejoramiento continuo
de la organizacion.

La capacitacion continua del personal trabajador, es indispensable para el
desarrollo y cumplimiento de los objetivos de calidad, el plan de capacitacion
propuesto por el grupo de trabajo va a facilitar a los trabajadores el conocimiento
organizacional y adquirir las competencias adecuadas para el desarrollo 6ptimo de
los procesos, siempre en pro de la satisfaccion de las partes interesadas.

Como ultima recomendacion, segun evidencias fotograficas y anotaciones
propuestas por la alta direccion, es importante invertir para el mejoramiento
estructural de la organizacion, esto aumentara la satisfaccion y ambiente
laboral de los trabajadores.
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