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INTRODUCCION

El presente trabajo se realiz6 en la compafiia AGROINDUSTRIAS PRADERA
ORTIZ S.A.S, el cual plantea una herramienta orientada al apoyo en la
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en los requisitos de la
NTC-ISO 9001:20015y en las necesidades del mercado y la organizacion, para que

en un mediano plazo pueda obtener la certificacion.

La primera etapa que se llevé a cabo fue un diagndstico en el cual se evalud la
situacion actual de la organizaciéon frente a los requerimientos de la norma, por

medio de un cuestionario realizado a la junta directiva.

A partir de los resultados se estructuro un plan de implementacion en el cual se
disefié un cronograma de las actividades a seguir, se creo la plataforma estratégica
y la planificacion del sistema de gestion de la calidad. Posteriormente se
organizaron actividades de sensibilizacion y formacion en las cuales se motivara al

personal sobre la importancia del sistema y los contenidos de la norma.
De esta manera queda a disposiciéon de la junta directiva de la empresa seguir las

recomendaciones de este trabajo y darle continuidad al Sistema de Gestion de

Calidad, para proceder después a la certificacion.
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1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Apoyar la implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en los
requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015 en la empresa AGROINDUSTRIAS
PRADERA ORTIZ S.A.S.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar el diagnéstico del estado actual de la empresa y su sector de acuerdo con
los requisitos de la NTC ISO 9001-2015.

Disefar la plataforma estratégica y la estructura documental del Sistema de Gestion
de la Calidad para la empresa que permita cumplir con los requisitos de la NTC 1ISO

9001-2015.

Elaborar un plan de implementacion y sensibilizacion del Sistema de Gestion de la

Calidad en la empresa.
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2. JUSTIFICACION

El proyecto se realizaréd para apoyar la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad e integrar los sistemas dentro de la empresa AGROINDUSTRIAS
PRADERA ORTIZ S.AS.

Cuando se trabaja en funcién de los estandares de calidad, el cliente percibira que
la empresa refuerza su confianza en ellos, porque habra una buena optimizacion de
los procesos en donde cada dia se vele por el cumplimiento de normas minimas
gue garanticen servicios y productos 6ptimos, ademas se creara una relacion de

fidelidad hacia la marca.

Debido a esto y a las exigencias de sus clientes, la empresa AGROINDUSTRIAS
PRADERA ORTIZ S.A.S, ha decidido iniciar un proceso de certificacion que le
permita obtener mayores ventajas competitivas en el mercado, agregar valor a los
procesos y obtener resultados que incluyan la satisfaccion del cliente y mejorar la
competitividad al proporcionar una mejora en la calidad de sus servicios y productos.
Esto ademas, le generara credibilidad en el mercado logrando aumentar el

posicionamiento en el sector.

Para realizar la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad se adoptara
la Normatividad internacional basada en la NTC-ISO 9001:2015, la cual es una guia
gue permite plantear los pasos a seguir, reorganizar la empresa, comprometer al

personal y establecer estrategias de mejora continua.
Con esta propuesta se beneficiara el autor que desarrollara dicha implementacion,

el personal administrativo y operativo, ya que las condiciones mejoraran al tener

una guia adecuada de los procesos que tienen que desarrollar a diario en la

14



empresa, las cargas laborales seran mas equilibradas y el trabajo serd mas
equitativo en cada una de las areas para brindar mayor calidad a los clientes en el

producto final.
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3. MARCOS DE REFERENCIA

Mediante los siguientes marcos de referencia se planteara una breve sintesis de las
diferentes teorias, herramientas requeridas 'y conceptos primordiales para el debido

desarrollo del trabajo de grado con base en Sistemas de Gestion de la Calidad.

3.1 MARCO TEORICO

Con la apertura de nuevos mercados y la globalizacién, las empresas han estado
obligadas a adaptarse al entorno en el que se desarrollan y con esto a enfrentar la
creciente competencia, lo que ha generado que las organizaciones hoy en dia
busquen la optimizacién de sus recursos y con esto una mayor calidad de sus
productos y/o servicios para lograr la satisfaccidn de sus clientes esto como principal

fin de sus actividades.

La calidad se ha vuelto un tema de importancia tanto para los clientes como para
las empresas, esto en que el cliente siempre buscara el producto o servicio que
mejor se adapte a sus necesidades por lo tanto la compafiia debera destacarse

frente a su competencia logrando asi destacarse y obtener mas clientes.

Pero aunque la calidad se ha vuelto mas viral en los ultimos afios su estudio y gran
revolucion inicia en el siglo XX, cuando se pasé de creer que lo importante era
producir grandes cantidades a resaltar la importancia de la calidad de cada producto
elaborado y de basarse en que el consumidor debia adaptarse a los productos que

encontraba en el mercado a preocuparse por las necesidades del mismo y de sus
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expectativas. Empezando asi el estudio de como mantener la calidad en todo el
proceso de la realizacion y entrega del producto final al cliente.

Esta gran revolucion de la calidad asi como su definicion ha sido tema de estudio
de grandes doctores y el desarrollo de diferentes teorias ha contribuido al enorme
desarrollo de este concepto y su importancia en la organizacion que ha penetrado

en todo el mundo moderno.

3.1.1 ¢/ Qué es Calidad?. Desde la aparicion de las primeras teorias sobre qué es la
calidad y cémo aplicarla al mundo empresarial una gran cantidad de autores han
tratado de crear una definicion universal de lo que significa este concepto. Por lo
tanto hay un sin nimero de definiciones las cuales todas coinciden en lo mismo

lograr la satisfaccion del cliente.

Segun Ramirez la calidad puede definirse como “la caracteristica intrinseca de un
producto o servicio que logra la aceptacion y satisfaccion de un usuario, cliente o
consumidor™,

También plantea que el esfuerzo del hombre por satisfacer sus necesidades puede
considerarse una constante a través de su existencia. “La mayor o menor
satisfaccion de una necesidad depende del mayor o menor grado de calidad del
producto o servicio que se recibe™.

Segun Thomas H. Berry la definicion basica de la calidad es “la satisfaccién de las
necesidades y expectativas de los clientes. El cliente que compra lo que una
empresa produce o que utiliza sus servicios tiene en mente ciertas necesidades y
expectativas™. Si el producto o servicio satisface o sobrepasa estas expectativas
una y otra vez, entonces en la mente del cliente, hay un producto o servicio de

calidad.

1 RAMIREZ CARDONA, Carlos. Fundamentos de Administracién. Colombia: Ecoe Ediciones, 2009. 110 p.
2 Ibid., p. 115.
3 BERRY, Thomas. Cdmo gerenciar la transformacion hacia la calidad total. Colombia: Mc Graw Hill, 1996.
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3.1.2 Calidad Total Segun Ramirez. La calidad total es una expresion que se usa
para significar “el conjunto de factores que por su adecuacion e idoneidad concurren

a la produccién de un bien o prestacion de un servicio™.

Con esto se lleg6 a decir que el producto o servicio son el resultado de procesos y
se llegd a la conclusion que la organizacion, los recursos y el personal, son factores
que influyen directamente en la calidad de un producto o servicio.

Ramirez también plantea que la calidad total es “una filosofia empresarial que esta
basada en el espiritu, en la motivacién, comportamiento y en la responsabilidad
humana™. Este comportamiento lo expresa en indicadores de actuacion de las

personas de una organizacion tales como:

Responsabilidad: cada quien asume su trabajo y no traslada a otros su
responsabilidad.

Respeto por las normas establecidas: se acatan las normas y procedimientos

establecidos por la empresa

Correcciones inmediatas de defectos y errores: se tiene la capacidad de detectar

fallas, corregirlas y tomar medidas preventivas.

Conciencia de hacer las cosas bien: deseo de formarse continuamente para

realizar las labores adecuadamente.

Segun Thomas Berry el proceso de la calidad total “constituye una estrategia
excelente para alcanzar una posicion competitiva a largo plazo. Este proceso
genera habilidades y conocimientos, involucra a la alta gerencia, se centra en el
logro constante de mejoramientos y construye una cultura corporativa que valora la

satisfaccion de los clientes mas que cualquier otra cosa”. Entonces Berry plantea

4 RAMIREZ. Op. Cit., p. 116.
5 RAMIREZ. Op. Cit., p. 117.
6 BERRY. Op. Cit., p. 55.
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gue la empresa debe construir un sistema que se base en el cliente y fomente una
cultura movida hacia la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

En términos generales implica mirar la empresa en su conjunto y aceptar que para
que haya calidad total deben estar comprometidos todos los factores que

intervienen en un proceso.

3.1.3 Teoria del control total de calidad. Esta teoria fue creada por el Doctor
Feigenbaum en la cual planteaba un sistema que permitiera obtener la mas alta
calidad en todo tipo de productos para la mayor satisfaccién del cliente. Para esto

formulo una serie de principios basicos:

Hoy en dia, debido a la gran cantidad de productos similares que existen en
el mercado, los compradores se fijan mas que nunca en las diferencias entre
ellos. Por eso, la calidad de un producto es un factor decisivo a la hora de

hacerse con él.

La calidad de los productos es uno de los mejores predictores del éxito y el

crecimiento de una empresa.

La calidad proviene de la gestion de la empresa; por lo tanto, si se es capaz
de educar a los dirigentes, los productos creados por una compairiia seran de

la mayor calidad posible.

De acuerdo a estos principios teéricos, el Doctor Armand Feigenbaum cred también
una serie de pasos que de ser seguidos por una empresa garantizarian una mejor

calidad de sus productos y/o servicios.
“Definir un criterio especifico de lo que se desea conseguir con el producto.

Enfocarse en la satisfaccion del cliente.
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Realizar todos los esfuerzos necesarios para alcanzar los criterios

planteados.

Conseguir que la empresa trabaje de forma conjunta y sinérgica.
Dividir claramente las responsabilidades de todo el personal.
Crear un equipo encargado Unicamente del control de calidad.

Conseguir una buena comunicacion entre todos los componentes de la

empresa.

Importancia de la calidad para todos los empleados de la empresa, sin

importar el nivel en el que trabajen.

Empleo de acciones correctivas efectivas cuando no se cumpla con los

estadndares marcados™.

3.1.4 Circulo de Deming. Es una herramienta de la gestion de calidad, que consiste
en realizar una mejora continua en los procesos de fabricacion de la empresa, se
debe realizar cuatro actividades que buscan ayudar a mejorar los sistemas de

produccion, estos son, planear, hacer, verificar y actuar.

3.1.5 El impacto japonés. Después de la segunda guerra mundial, los japoneses

iniciaron un proceso de modificaciéon de sus empresas. De acuerdo a Chiavenato?®

7 RAMIREZ. Op. Cit., p. 120

8 CHIAVENATO, Idalberto. Innovaciones de la Administracion. México: Mc Graw Hill, 2010. 55 p.
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estos comenzaron copiando los productos occidentales, en seguida se empefiaron
en mejorarlos y asi mismo en imitar los procesos para lograr optimizarlos. Logrando

un increible proceso de reingenieria en los productos y luego los procesos.

Pasaron de enfocarse en el producto a orientarse hacia el mercado y sus exigencias
tomando en cuenta el proceso, cosa que no hicieron las empresas occidentales que
se quedaron en el rezago dandole mayor importancia a la estructura organizacional

y el producto.

Luego de esto los japoneses continuaron en la busqueda de empresas mas
eficientes y eficaces, por lo cual buscaron cambiar su estilo de administracién a una
mas participativa, “con énfasis en el trabajo en grupos y equipos, la colaboracion
para la toma de decisiones, la ampliacion de las responsabilidades de los
funcionarios y sobre todo la calidad del producto y del trabajo, la confianza mutua y
ante todo el mejoramiento continuo de lo que se hacia interna y externamente en la

empresa™, filosofia que fue llamada Kaizen.

El mundo occidental al no comprender que sucedia con las empresas japoneses
intentdé adoptar sus modelos administrativos a su cultura, todo esto con el fin de
reivindicar su competitividad en los mercados mundiales y lograr combatir la

creciente globalizacion.

Segun Chiavenato'© el paso inicial fue de Crosby (1979) y Walton (1986), quienes
con sus libros causaron gran impacto y lograron introducir el concepto de calidad
total en gran parte de las empresas occidentales.

En conclusion se dice que el éxito japonés se debe a la importancia que le dan a su
fuerza de trabajo, es decir, su personal. Tratan a su recurso humano de forma mas
sensata y procuran gque todos estén involucrados con el mejoramiento continuo, la

busqueda constante de la calidad y un gran compromiso con la organizacion.

% Ibid., p. 56.

10 |pid., p. 57.
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A partir de esta busqueda constante de los japoneses por mejorar cada dia mas sus
procesos Yy lograr una mayor sensibilizacion de sus empleados frente a la calidad
han surgido una serie de técnicas y procedimientos creadas para lograr la Mejora

continua tales como:

3.1.5.1 Los circulos de calidad. Nacieron en las empresas japonesas y segun
Chiavenato “son la estrategia inicial de la filosofia de la calidad total e involucra a la
fuerza de trabajo”'!. Estos son grupos de 6 a 12 empleados los cuales se relinen
periodicamente para discutir y resolver problemas que se estan presentando y

afectan sus actividades de trabajo diarias.

3.1.5.2 Six sigma. Otro procedimiento conocido con este nhombre fue ideado en la
compariia Motorola corp., tiene como finalidad obtener un estandar alto de calidad
con base en técnicas de analisis administrativo y aplicaciones estadisticas.

Six sigma esta basado en una metodologia conocida como DMAIC, sigla que viene

de las iniciales de las palabras definir, medir, analizar, mejorar y controlar.

Este concepto, en términos simples, se expresa como “hacer las cosas bien hechas

desde el comienzo”2,

3.1.5.3 Las 5'S. “Es una practica de calidad ideada en Japon referida al
“‘Mantenimiento Integral” de la empresa, no so6lo de maquinaria, equipo e

infraestructura sino del mantenimiento del entorno de trabajo por parte de todos.”'?

11 |bid., p. 60.
12 RAMIREZ. Op. Cit., p. 123.

13 ROSAS D. justo. {En linea} {Consultado el 8 de abrii de 2018} Disponible en:
(http://www.paritarios.cl/especial_las_5s.htm).
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3.2. MARCO CONCEPTUAL

En el marco conceptual se daran a conocer los términos técnicos que contiene la
investigacion los cuales son conceptos propios del autor utilizados en el proceso de
la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa
AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ S.AS.

Accidn correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion no deseable.

Accion de mejora. Accion para lograr mejoras en el desempefio de la organizacion.

Accion preventiva. Accion para eliminar o mitigar las causas de una no

conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.

Altadireccidn. Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion

al mas alto nivel.
Calidad. Grado en el que un conjunto de caracteristicas cumple con los requisitos.
Caracterizacion de Procesos: Descripcion detallada de las entradas, las

actividades vy las salidas, asi como se deja claridad sobre los documentos que se

manejan, la relacidon con otros procesos y los recursos necesarios.

Certificacion. Actividad mediante la cual un organismo reconocido, independiente
de las partes interesadas, proporciona una garantia escrita de que un producto, un

proceso o un servicio es conforme a las exigencias especificadas.

Ciclo PHVA. Procedimiento l6gico y por etapas que permite el mejoramiento

continuo, a través de los siguientes pasos: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
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Cliente. Organizacion o persona que recibe un producto.

Informacion documentada. Informacién requerida como soporte de los procesos

realizados, la cual debe ser controlada y mantenida por una organizacion.

Instructivos: Forma especifica y detallada para llevar a cabo una actividad que se

encuentra dentro de los procedimientos.

Maquinaria Agricola: Equipos y partes utilizados en el sector agricola, que se
fabrican en la empresa AGROINDUSTRIAS o a los cuales se les realiza

mantenimiento.

Manual de Calidad: Documento que especifica y describe el sistema de gestion de

la calidad de una organizacion de acuerdo a la politica y objetivos de calidad.

Mejora continua: Proceso en el que se busca la respuesta a las no conformidades

encontradas y se plantean acciones correctivas y/o preventivas.

No conformidad. No cumplimiento de un requisito.

Objetivo de la calidad: Propdsito de la empresa relacionado con la calidad.

Parte interesada. Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o

percibirse como afectada por una decision o una actividad de la organizacion.
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Politica de la calidad: Declaracion de una organizacion relativa a la gestion de la

calidad expresada formalmente por la alta direccion.

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

Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Registros: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia

de las actividades realizadas.

Requisito. Necesidad o expectativa que esta establecida, generalmente obligatoria.

Satisfaccion del cliente. Perspectiva que tiene el cliente respecto del grado en el

gue se han cumplido sus necesidades formalizadas por medio de requisitos.

Sistema de gestion de la calidad: Conjunto de elementos que interactlan entre si
para garantizar la satisfaccion del cliente mediante el establecimiento de una politica

y objetivos de calidad para dirigir y controlar una organizacion.

3.3. MARCO INSTITUCIONAL

3.3.1 Resefia histérica. AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ S.A.S. es una
empresa del sector agroindustrial con mas de 19 afios de experiencia en el &mbito

regional.

Su principal actividad esta basada en la fabricacion y reparacion de partes y equipos

para la preparacién, cosecha y transporte de la cafia de azUcar y sus derivados.

Agroindustrias Pradera Ortiz S.A.S. esta dividida en tres areas que son: Fabricacion

y reparacion, asesoria y asistencia técnica. En las cuales se desarrolla un trabajo
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constante de actualizacion y modernizacion de procesos y equipos a fin de
mantener un alto estandar de calidad y de este modo ser competitivos en el

mercado.

Es asi como la empresa se convierte a su vez en una fuente de oportunidades y

empleo a los habitantes de la region. Actualmente cuenta con 10 empleados.

3.3.2 Misién. No tiene definida

3.3.3 Vision. No tiene definida

3.3.4 Objetivos Organizacionales. No tiene definidos

3.3.5 Politica de Calidad. No tiene una politica establecida

3.3.6 Organigrama. No tiene definida una estructura organizacional

3.3.7 Portafolio de Productos y Servicios. No tiene definido un portafolio.

3.3.8 Logo
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llustracion 1. Logo de AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ SAS

INDUPRA

S.AS

Fuente: AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ SAS

3.4 MARCO LEGAL

3.4.1 (Qué es ISO?. Segun International Organization for Standardization la 1SO
9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestién de
calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad
con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

Los clientes se inclinan por los proveedores que cuentan con esta acreditacion
porque de este modo se aseguran de que la empresa seleccionada disponga de un
buen sistema de gestion de calidad (SGC).

Esta acreditacion demuestra que la organizacion estad reconocida por mas de

640.000 empresas en todo el mundo.

Hoy en dia las organizaciones se enfrentan a mercados cada vez con mayor

competencia por esto es necesario que las organizaciones implementen sistemas

14 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. ¢Qué es ISO 9001: 20087 [en linea]
<http://www.normas9000.com/que-es-iso-9000.htmI>
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de gestién de calidad que les permitan ser mas flexibles frente a los cambios,

mejorar Sus procesos y generar asi ventajas competitivas.

Frente a esto y con una mayor preocupacion por la satisfaccion del cliente se crea
una nueva norma la ISO 9001:2015, la cual busca ser una guia que permita que las
organizaciones centren todos sus esfuerzos en la satisfaccion del cliente y sus

expectativas.

3.4.2 Principios de la gestion de la calidad. Se han identificado ocho principios de
gestidon de la calidad que pueden ser utilizados por la alta direccién con el fin de
conducir a la empresa hacia una mejora en el desempefio. Los principios de la
gestion de la calidad son: enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las personas,
enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestion

de las relaciones.

3.4.3 Sistemas de gestion de la calidad-requisitos NTC-ISO 9001:2015. Segun
International Organization for Standardization!® esta Norma Internacional especifica

los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y
servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales.

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente.

Esta Norma Internacional permite a una organizacion utilizar el enfoque a procesos,

en conjunto con el ciclo PHVA y el pensamiento basado en riesgos, para alinear o

15 |CONTEC INTERNACIONAL. Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001, Sistemas de gestién de la
calidad. Bogota. 2015 (cuarta actualizacion)
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integrar su sistema de gestion de la calidad con los requisitos de otras normas de

sistemas de gestion.

Esta norma describe el proceso que deben seguir las organizaciones de acuerdo a

los siguientes capitulos:
1. Alcance
2. Referencias normativas
3. Términos y definiciones
4. Contexto de la organizacién
4.1. Comprender la organizacién y su contexto
4.2. Comprender las necesidades y expectativas de las partes interesadas

4.3 Determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad

(2]

. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso
5.2 Politica de calidad

5.3 Funciones de la organizacion, responsabilidades y autoridades

(02]

. Planificacion
6.1 Acciones para afrontar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de calidad y planificacién para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios

7. Soporte

7.1 Recursos

7.2 Competencia
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7.3 Conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada
8. Operacion
8.1 Planificacion y control operativo

8.2 Determinacién de las necesidades del mercado y de las interacciones con
los clientes

8.3 Planificacién operacional
8.4 Control de la prestacion externa de bienes y servicios
8.5 Desarrollo de productos y servicios
8.6 La produccién de bienes y prestacion de servicios
8.7 Liberacién de bienes y servicios
8.8 No conformidades de bienes y servicios
9. Evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacién
9.2 Auditoria Interna
9.3 Revision por la direccion
10. Mejora
10.1 No conformidad y acciones correctivas

10.2 Mejora
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4. DESARROLLO DE LA PASANTIA

4.1 REALIZACION DEL DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LA
EMPRESA Y SU SECTOR DE ACUERDO CON LOS REQUISITOS DE LA NTC
ISO 9001-2015.

Se realiz6 un diagndstico de la situacion actual de la empresa, de acuerdo a los
requerimientos de la norma NTC ISO 9001:2015, en busca de la implementacion de

un sistema de gestion de calidad acorde a las necesidades de la organizacion.

El diagnostico permitié encontrar tanto debilidades y fortalezas de la organizacion,
como oportunidades y amenazas que el entorno ofrece, con el cual se formulara y
disefiara estrategias para la creacion del sistema de gestion de calidad en la

empresa.

Participantes:
Gerente General

Pasante UDEC

Sesiones

Primera sesion: Realizar un cuestionario a los directivos para conocer la situacion

actual de la empresa frente a los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015

Segunda sesion: Elaboracion de la matriz DOFA vy las estrategias.

31



Desarrollo: El siguiente cuestionario se realizé a los directivos de la empresa, esta
herramienta consto de una serie de 70 preguntas divididas en cada uno de los
capitulos de la NTC ISO 9001:2015 ligadas a los requisitos establecidos por la
presente norma y de acuerdo al disefio de un sistema de gestion de calidad. La
opciébn de respuesta de cada pregunta fue SI/NO segun correspondiera al

cumplimento de los requisitos y a la situacion actual de la empresa.

Asi mismo en relacion a la respuesta dada a cada pregunta y analizando las
necesidades de la organizacion se plantedé una serie de observaciones que se
espera la organizacion implemente para dar cumplimiento a los requisitos de la

norma ademas de los documentos que deben crearse para dar soporte al sistema.
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Tabla 1. Cuestionario para el Diagnostico del Sistema de Gestidon de calidad segun ISO 9001:2015

REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprensién de la organizacién y su contexto

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

¢La organizacion tiene establecido cual es su contexto interno y externo?
¢La organizacion tiene identificada sus partes interesadas?

¢ Se encuentran identificados los procesos de sistema?

¢ Se identifican y controlan los procesos subcontratados externamente?
4.3 Determinacién del Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

¢ Existe un documento de politica de calidad?

¢ Existe un documento de objetivos de calidad?

¢ Existe un manual de calidad?

¢ Existen procedimientos documentados exigidos por la norma y necesarios para el

desarrollo de sistema?

4.4 Sistema de Gestion de Calidad y sus Procesos

5. LIDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

¢ Comunica satisfacer los requisitos de los clientes y los requisitos legales?

¢La alta direccion establece la politica de la calidad?

CUMPLIMIE

NTO

(SI/NO)

33

X X X X

x

DOCUMENTO SOPORTE OBSERVACIONES

DOFA

Realizar listado de partes
interesadas y documento donde las
partes interesadas evidencien sus
expectativas frente a la empresa

Monitoreo de Requisitos legales

Determinar la politica y objetivos de
calidad
Elaborar una adecuada plataforma
estratégica que permita guiar a la
empresa hacia la certificacion.
Elaborar el Manual de calidad

Manual de Calidad

Mapa de procesos
Caracterizaciones
Procesos documentados
Indicadores de gestion
Procesos suministrados
externamente

Actualizar
Generar documento soporte
Crear Indicadores de gestion

Elaborar procedimientos y generar

Acta de revision por la gerencia
documento soporte



¢Asegura el establecimiento de objetivos de la calidad? X

¢la alta direccion realiza las revisiones respectivas?

¢Asegura la disponibilidad de recursos? X
Monitoreo de Requisitos legales
Planes de calidad
5.1.2 Enfoque al Cliente Procedimiento de comunicacién
con el cliente Elaborar procedimientos y generar
Procedimiento de Sugerencias, documentos soporte
Quejas y reclamos.
) R o : Formato de Sugerencias, Quejas y
¢ Se estéa realizando la determinacion de los requisitos del cliente? X reclamos.
¢ Se esté analizando la satisfaccion del cliente? X

Se requiere la inclusion de la politica
5.2 Politica de Calidad Manual de Calidad de calidad dentro del
direccionamiento estratégico

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

¢ Se encuentran definidos los cargos o funciones de la organizacion en organigrama y

. X
fichas de puestos?
¢ Se encuentran documentadas las responsabilidades de cada puesto de trabajo? X
¢ Se encuentran comunicadas las responsabilidades a cada uno de los empleados de la X
organizacion?
¢ Se encuentra documentada la asignacion de representante de la direccion a algin X Manuales de Funciones Incluir roles dentro de los manuales
cargo o puesto de la organizacion? Mapa d_e procesos de func_lones. Crear _
Caracterizaciones de proceso caracterizaciones y actualizar
- o . y Organigrama organigrama.
¢Dentro c_!e _Ias responsabilidades del puesto se les da establecimiento, implementacion X Generar acta de comunicacion de
y mantenimiento de los procesos del sistema? los objetivos de la organizacion.

¢ Dentro de las responsabilidades del puesto de trabajo el representante de la direccién
se incluye la de informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema y las X
necesidades de mejora?
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¢ Dentro de las responsabilidades del puesto el representante de la direccion se incluye
la de asegurarse de la promocion de la toma de conciencia de los requisitos del cliente?

¢ Existen evidencias documentadas del cumplimiento de las responsabilidades?

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos

¢Se encuentran planificados los procesos del sistema de gestién de la calidad?

6.3 Planificacion de los cambios

7. APOYO
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

¢ Dispone la organizacion de los recursos necesarios para mantener el SGC y aumentar
la satisfaccion del cliente?

7.1.2 Personas

¢ Es el personal competente para la realizacién de sus trabajos?

7.1.3 Infraestructura

¢ Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y existente para la realizacion de
procesos?

iExisten planes o rutinas de mantenimiento preventivo para cada uno de los equipos?
¢ Existen registros de las acciones de mantenimiento correctivo y preventivo realizadas?

¢ Existe una metodologia definida para la realizacion de estas tareas de mantenimiento?

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

Si existen condiciones especificas de trabajo. ¢, Se encuentran definidas tales
condiciones?

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
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Matriz de riesgos y oportunidades
Caracterizaciones

Plan de cambios
Control de cambios en la
planificacién

Presupuesto del SGC
Caracterizaciones (Recursos)

Plan de Mantenimiento
Bitacora de Mantenimiento

Sistema de Gestion de Seguridad
y Salud en el trabajo (SG-SST)

Establecer un manual del riesgo.

Generar un plan de cambios

Realizar presupuesto del Sistema de
Gestién de Calidad

Generar plan de Mantenimiento

Generar Sistema



7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacién

¢ Se encuentra definida la competencia necesaria para cada puesto de trabajo teniendo
en cuenta la educacion, formacién, habilidades y experiencias apropiadas?

¢ Existe un plan de formacién o de logro de competencias?

¢ Existe una metodologia definida para la evaluacién de la eficacia de las acciones
formativas emprendidas?

¢ Existen registros de plan de formacién, competencia necesaria de cada puesto, ficha
de empleado y actos o certificados de formacién o similares?

¢ Existe evidencia documentada del cumplimiento de los requisitos de competencia para
cada empleado de la organizaciéon?

7.5 Informacién documentada
7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y Actualizacion

7.5.3 Control de lainformacién documentada

8. OPERACION

8.1 Planificacién y control operacional

¢ Dispone la organizacion de una planificacion de procesos de produccion teniendo en
cuenta los requisitos del cliente?

8.2 Requisitos paralos productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente
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Plan de Capacitaciones
Procedimiento General de
capacitacion

Hojas de vida con soportes
educativos.
Plan de formacién

Evaluacion de desempefio
Indicadores de Gestion

X
X
Matriz de comunicacién
X
X
X
Procesos y procedimientos ya
establecidos
Listado de control de registros
Listado maestro de documentos
Listado de control de registros
Listado maestro de documentos
Planes de Calidad
X

Procedimiento de comunicacién

con el cliente Solicitudes de
servicio

Crear Programa anual de
capacitacion
Generar documento soporte

Completar hojas de Vida.
Crear plan de capacitacion

Crear evaluaciones de desempefio e
Indicadores de gestion para cada
area

Crear Matriz

Se deben crear los que no existan y
modificar los necesarios

Crear listados y actualizar en la
medida en que se actualicen las
versiones de los documentos

Crear listados y actualizar en la
medida en que se actualicen las
versiones de los documentos

Generar documento soporte

Crear procedimientos y generar
documento soporte



¢ Existe una metodologia eficaz para la comunicacién con el cliente? X

¢ Se registran los resultados de satisfaccién del cliente y sus guejas o reclamos? X

o . . Monitoreo de requisitos legales
8.2.2 Determinacion de los requisitos paralos productos y servicios X o a €9 Generar documento soporte

Solicitudes de servicio
A2 . . Procedimiento de comunicacion _—
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios X . Crear Procedimiento
con el cliente

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios X Procedimiento de comunicacion

Crear Procedimiento

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios con el cliente

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente X

8.4.1 Generalidades

¢ Se encuentran definidos por escrito los productos y los requisitos solicitados a los Procedimiento de Compras

X L ot Crear procedimiento
proveedores? Procedimiento de seleccion, . ) L
- = — — - S Actualizar y mejorar documentacion
¢ Existe una seleccién de proveedores y se encuentran definidos los criterios de X evaluacion y reevaluacion de y registros
seleccion? proveedores
¢ Existe una evaluacion de proveedores y sus criterios de evaluacion? X

¢ Existe registros de las evidencias de cumplimiento de los criterios de seleccion,
evaluacion X
y reevaluaciéon?

Procedimiento de Compras
Procedimiento de seleccion,
evaluacion y reevaluacion de
proveedores

Crear procedimiento
Actualizar y mejorar documentacion
y registros

8.4.2 Tipo y alcance del control

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

Procedimiento de Compras
Procedimiento de seleccion,
evaluacion y reevaluacion de

proveedores

¢ Existe una metodologia adecuada para la realizacion de los pedidos de compra? Crear procedimiento
. . . - - Al lizar y mejorar mentacion
¢Los pedidos de compra contienen informacién sobre todos los requisitos deseados? ctualizary y?é%gtrggcu entacio

¢ Estan definidas las responsabilidades para la inspeccion de los productos comprados?

X X X X

¢ Existen registros de las inspecciones conformes a la metodologia definida?

Planes de calidad
8.5 Produccién y prestacion del servicio Procedimiento de evaluacion de
competencias
Encuestas de satisfacciéon y

Crear procedimientos y documentos
soporte
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8.5.1 Control de la produccioén y de la prestacion del servicio

¢ Existe una metodologia adecuada definida para la produccién o prestacion del
servicio?

¢ Existen registros de cumplimiento con forme a lo definido en la metodologia de
produccion?

Si existen instrucciones de trabajo ¢ Se encuentran disponibles en los puestos y estan
actualizadas?

¢ Se realizan las inspecciones adecuadas durante el proceso de produccién y prestacion

del servicio?
¢ Se utilizan los medios y los equipos adecuados?

¢El personal es competente para la realizacion de los trabajos?

8.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion de servicio
Si existen proceso para validar ¢ Se han definido los requisitos para esta validacion?
¢ Existen registros de la validacion de los procesos?

8.5.3 Propiedad del Cliente

¢ Existe una metodologia adecuada definida para la comunicacién de los dafios
ocurridos en los productos del cliente?

¢ Existen registros de estas comunicaciones?
8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores ala entrega
8.5.6 Control de los cambios

8.6 Liberacién de los productos y servicios
8.7 Control de las Salidas No conformes

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades

¢ Existen definidos procesos para realizar el seguimiento, medicion, analisis y mejora?

¢, Se emplea algun tipo de indicadores?

9.1.2 Satisfaccién del cliente
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controles de servicio

Procedimiento de requisitos
legales
Actas de entrega

Procedimiento de producto no
conforme

Encuesta de Satisfaccion

Control de cambio en la
planificacion

Procedimiento de producto no
conforme

Ficha Técnica de Indicadores

Encuesta de Satisfaccion
Manual de satisfaccion del cliente

Generar documento soporte

Realizar documento soporte

Crear procedimiento

Elaborar procedimiento

Crear Indicadores de gestion para
las diferentes actividades de la
organizacion

Elaborar procedimiento y documento
soporte.



¢ Existe definida una metodologia adecuada para el andlisis de la satisfaccion del
cliente?

¢ Existen registros conformes a la metodologia definida?

¢, Se emprenden acciones a partir del andlisis de satisfaccion?

9.1.3 Andlisis y Evaluacién

9.2 Auditoria interna

¢ Se encuentran definidas las pautas de inspeccion final del producto a la adecuada
prestacion del servicio?

¢ Existen registros de estas inspecciones finales?
9.3 Revisién por la direccién
9.3.1 Generalidades

¢ Se encuentra definida la frecuencia de realizacion de las revisiones del sistema por la
direccion?

¢ Se incluye en el registro del informe de revision el andlisis de oportunidades de mejora,
la necesidad de cambios en el sistema y el andlisis de la politica y objetivos de calidad?

¢ Se identifican y mantienen los registros de la revision por la direccion?

9.3.2 Entradas de la revisién por la direcciéon
9.3.3 Salidas de larevisién por la direccion

10. MEJORA
10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accién Correctiva

¢ Existe algin plan de mejora o accioén correctiva para los productos o servicios con no
conformidades?
10.3 Mejora Continua

¢ Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora continua?

Fuente: Elaboracién del autor
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Indicadores de Gestion

Procedimiento de Auditorias
internas
Programa y plan de auditorias

Acta de Revisién por la gerencia

Procedimiento de acciones
correctivas

Proyectos de Mejora
Indicadores de gestion
Evaluacion del Sistema

Crear Indicadores de gestion para
las diferentes actividades de la
organizacion

Elaborar procedimientos y crear
programa.

Elaborar procedimientos y crear
documentos soporte.

Elaborar procedimiento y documento
soporte.

Crear proyectos y elaborar
indicadores



llustracién 2. Cumplimiento de los requisitos NTC ISO 9001:2015

Cumplimiento de los requisitos NTC ISO 9001:2015

ES| mNO

Fuente: Elaboracién del autor

El grafico nos muestra que de acuerdo a las 70 preguntas aplicadas sobre el
cumplimento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 solo 14 se cumplen

equivalentes al 20% y 56 no se han implementado en la empresa para un 80%.

Segun los resultados del cuestionario aplicado se realizd un breve andlisis por cada

capitulo de la norma asi:

AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ SAS es una empresa dedicada a la
fabricacion, reparacion y mantenimiento de maquinaria agricola y sus partes,
orientando sus esfuerzos al apoyo de las actividades de sus clientes en busca de la
prestacion de un servicio de calidad. Actualmente la organizacion cuenta con

fortalezas tanto fisicas como tecnoldgicas lo que respalda su operacion.

La organizacion en el momento no cuenta con ningun tipo de planeacion estratégica
que le permita plantear estrategias organizacionales, tampoco se evidencia
estandarizacion de procesos. Todo esto debido a que no tiene una estructura
organizacional definida y una plataforma estratégica que le permita orientar sus
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esfuerzos hacia un objetivo. Es una empresa familiar que cuenta con buenos
clientes y una operacién definida pero que aun asi no cuenta con una gran
participacion en el mercado. Debido a que la mayor preocupacion de la empresa es
la satisfaccion de sus clientes y los requerimientos de estos cada vez son mas
estrictos, se ve la necesidad de implementar un sistema de gestion de la calidad
que les permita cumplir con dichos requerimientos y dar mayor credibilidad de la

organizacion en la busqueda de nuevos clientes.

Contexto de la Organizacion

La organizacién no tiene definido el contexto interno y externo en el que desarrolla
sus actividades. Por lo cual no tiene estrategias definidas para actuar frente al
mercado y su competencia, asi mismo los aspectos internos que debe tener en

cuenta como valores, cultura, conocimientos y desemperio de la organizacion.

Actualmente tampoco tiene definido cuales son las partes interesadas o grupos de
interés con los cuales se relaciona y a los que debe realizar un seguimiento
permanente de su informacion y de sus requerimientos legales y expectativas frente

a la organizacion, para dar cumplimiento al sistema de gestion de la calidad.

De acuerdo a esto el diagnostico anteriormente realizado se plante6 para darle
algunas respuestas a la organizacion sobre su situacion actual que le permitan
determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestién de la calidad para

establecer su alcance.

La empresa no cuenta con un mapa de procesos y la estandarizacion de los
mismos. Tampoco documentos que soporten y apoyen la operacion de sus

procesos.
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Liderazgo

Aungue no se reflejan procesos definidos y documentos soporte en los que la alta
direccidon refleje sus actividades y politicas establecidas para el mejoramiento
continuo de la empresa. La alta direccion esta comprometida con el crecimiento de
la organizacion y la mejora de sus procesos para esto declara su compromiso con
esto y su preocupacion por la satisfaccion de sus clientes garantizando el apoyo
para la adecuada implementacion del sistema de gestion de la calidad y la

asignacion de recursos para el mismo.

Planificacion

La organizacion no cuenta con una politica y objetivos de calidad establecidos para
cada uno de los niveles y procesos de la empresa. Ademas no cuenta con ningun
tipo de planificacion que le permita abordar riesgos y oportunidades en cada una de

las actividades realizadas.

Apoyo

Como compromiso de la empresa por la mejora de sus procesos, ha puesto a
disposicion los recursos econémicos necesarios para la adecuada implementacién
del sistema. Cuenta con la infraestructura necesaria para la realizaciéon de sus
actividades. En cuanto al recurso humano cuenta con las personas necesarias para

la implementacion y su compromiso.

El ambiente de trabajo debe garantizar las condiciones necesarias de bienestar y
seguridad para los empleados, por esto es necesario implementar un Sistema de

Seguridad y Salud en el trabajo con el que la organizacién no cuenta aun.

Ademas no se cuenta con ningun programa o plan de capacitacion para el personal

y no hay establecida ninguna linea de comunicacion.
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Operacion

La organizacién no cuenta con un mapa de procesos y una estandarizacion de los
mismos que le permita identificar el alcance, los recursos necesarios, los

responsables y los criterios a controlar.

Tampoco cuenta con un proceso debidamente establecido que le permita la
comunicacién adecuada con el cliente referente a sus necesidades Yy
requerimientos, retroalimentacion del cliente después de la entrega de productos y
servicios y los procesos a seguir si existe alguna no conformidad con los mismos.
No se cuenta con un proceso de calidad independiente encargado de la revision

adecuada de los productos o servicios a entregatr.

Evaluacion del desempefio

La empresa no cuenta con métodos establecidos de seguimiento, medicion, analisis
y evaluacion de sus actividades. No cuenta con métodos que le permitan realizar el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas.

No ha establecido ningin programa de auditorias internas para realizar una

evaluacion periodica de sus procesos y actividades.

Mejora

La compafiia no cuenta con ningun procedimiento que permita plantear acciones
correctivas y/o preventivas segun sea el caso cuando se presente alguna no

conformidad.
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Matriz DOFA

Tabla 2. Matriz DOFA

OPORTUNIDADES (O)

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

AMENAZAS (A)

1. Llegada de nuevos 1. Fidelizacion de los | 1. No hay una 1. Competencia
clientes. clientes direccion creciente
estratégica definida
2. Buen 2. No se tiene | 2. No hay
2. Mercado creciente relacionamiento con definido politicas y | posicionamiento
los clientes objetivos de marca
3. Desarrollo de la 3. Empresas

empresa en el ingreso de

nuevos mercados.

3. Alto compromiso
del personal con baja

rotacion.

3. Falta de personal
especializado en el

area administrativa

competencia que
ya tienen
implementado el
Sistema de gestion

de calidad

4. Mayor Rentabilidad

4. Ambiente de
trabajo agradable y

propicio

4. Falta de
documentacion de

los procesos

4. Disminucion de
la produccion de

los clientes

5. Costos competitivos

5. Experiencia del
personal y mano de

obra calificada

5. Falta de medicion
de la satisfaccion

del cliente

6. Reconocidos a nivel
local por su fabricacion y
reparacion de maquinaria

agricola

6. Calidad del

producto

6. No existe un plan
de capacitacion
anual, solo se
realiza en el
momento de la

contratacion.
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7. Nuevas soluciones
tecnolégicas para
aplicacion en los
procesos de la empresa

7. Cumplimiento de
fecha de entrega

8. Disponibilidad de

recursos

Fuente: Elaboracién del autor
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Tabla 3. Estrategias de la matriz DOFA

Estrategias

FO DO FA DA
F1-0O5 D1-03 F2-Al D5-A3
Realizar un plan | Disefiar una | Mantener una | Disefar e
estratégico donde | adecuada comunicacion de | Implementar  un
se aproveche el | plataforma interés y efectiva | sistema de gestion

precio competitivo
en comparacion a
la  competencia
incursionando asi
en el mercado
creciente que
ofrece la region.

estratégica que le
permita a la
empresa orientar
Sus esfuerzos
hacia un solo
objetivo y ampliar
el campo de
accion para la
incursion en
nuevos mercados.

con el cliente, por
medio
seguimientos para
gqgue de esta
manera la
competencia
creciente no sea
un factor de
riesgo. Ultilizando
métodos como
encuestas de
satisfaccion,
procedimiento de
Pqrs.

de calidad que
permita unificar los
procesos y
desarrollar
procedimientos e
instrumentos para
medir la
satisfaccion  del
cliente, tener una
adecuada
comunicaciéon y
conocer los
requerimientos y
expectativas
frente al producto
y/o servicio.
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incursionarlas a la

capacitacion

local.

formacion para los

F6-0O7 D6-06 F3-A3 D1-Al
Aprovechar las | Disefiar e Implementar un A patrtir del
nuevas implementar un programa de diagnostico
tecnologias para | plan de sensibilizacion y realizado, plantear

un adecuado

elaboraciéon  del | anual que permita | empleados acerca | direccionamiento
producto y | la actualizacion de la importancia | estratégico acorde
mantener una | continua de los y desarrollo del a las necesidades
constante conocimientos de | sistema de de la organizacion
investigacion del | los empleados y gestion de que le permita

mercado para la | el mejoramiento calidad, mediante | lograr una
implementacion del desempefio en | su compromiso se | diferenciacion
de nuevas | la realizacion de busca impulsary | frente a la
estrategias  que | sus actividades darle fuerza a competencia.
permitan  seguir | todo esto con el este sistema.

ofreciendo un | fin de lograr

producto de | mayor

calidad. reconocimiento

Fuente: Elaboracién del autor

Aportes del pasante

Se elabord una herramienta cuestionario que permitié conocer la situacién actual
de la empresa frente al cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2015,
adicionalmente se disefié la matriz DOFA de acuerdo a las debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas encontradas en la empresa y su entorno y se planteé

algunas estrategias para su implementacion.
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4.2 DISENO DE LA PLATAFORMA ESTRATEGICA Y LA ESTRUCTURA
DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD PARA LA
EMPRESA QUE PERMITA CUMPLIR CON LOS REQUISITOS DE LA NTC ISO
9001-2015.

De acuerdo al diagndstico realizado en la empresa y la necesidad de iniciar un
proceso de planeacion estratégica adecuado para la implementacion del sistema de
gestion de calidad en la empresa se planted y definid la mision, vision, politica y
objetivos de calidad, valores, estructura organizacional y mapa de procesos.
Permitiendo asi el adecuado direccionamiento de la organizacion, el compromiso

de los empleados y la diferenciacién frente a la competencia.
Participantes:

Gerente General

Gerente Gestion Humana

Pasante UDEC

Sesiones

Primera sesion: Elaboracion del direccionamiento estratégico de la empresa de

acuerdo al diagndstico realizado.

Segunda sesion: Elaboraciéon de la planificacion del sistema de gestion de calidad.

Tercera sesion: Disefio de la estructura documental del sistema de gestion de la

calidad.
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Desarrollo:
PLATAFORMA ESTRATEGICA DE LA EMPRESA

En conjunto con los directivos de la empresa se formulé la plataforma estratégica
de la empresa de acuerdo a sus necesidades y a las actividades que desarrolla

actualmente, buscando también darle una proyeccién a la organizacion.

Mision

Somos una empresa dedicada a la fabricacion, reparacion y mantenimiento de
Maquinaria agricola y sus partes. Contribuyendo a la satisfaccibn de nuestros
clientes, mediante la aplicacion de ingenieria de alto nivel para lograr excelentes

resultados, utilizando de manera racional los recursos humanos y técnicos. Todo

dentro de las normas de seguridad, calidad y preservacion del medio ambiente.

Visién

Para el 2021 ser una empresa lider en la region en la fabricacion, construccion,
reparacion y mantenimiento de maquinaria agricola, dando solucién a los
agricultores colombianos; aplicando nuevas tecnologias que contribuyan al ahorro
de sus recursos, insumos y energia. Reconocida por su alta calidad y personal
capacitado. Aportando a la generacién de empleo y apoyo responsable a la

comunidad.

Valores
Calidad, buscando siempre la excelencia en cada uno de los procesos.

Respeto, logrando de esta manera un ambiente de trabajo optimo.

Comunicacion, logrando una comunicacion asertiva entre los miembros de la

empresa y los clientes.
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Compromiso, diariamente con cada una de las actividades desarrolladas y con el

crecimiento de la organizacion.

Trabajo en equipo, mediante la integracion de cada uno de los miembros de la

empresa hacia el cumplimiento de un mismo objetivo.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura y organizacion de la empresa busca dar cumplimiento a los requisitos
de la NTC ISO 9001:2015 mediante un organigrama de tipo lineal donde se
identifican las funciones y responsabilidades en cada uno de los procesos

destacando las diferentes lineas de autoridad.

ORGANIGRAMA

llustracion 3. Organigrama de Agroindustrias Pradera Ortiz SAS

JUNTA DIRECTIVA

Gerencia General

Contador L _______________

Gestién Humana y 5G- Gestidn de Gestion Financiera y
SST Reparacion y

R de compras
Fabricacidn

Auxiliar en - p—
Gestion Humana Ingenieros

.. contable
produccién

Operarios de

produccién

Fuente: Elaboracién del autor
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En la actualidad la empresa cuenta con el personal necesario para realizar sus
actividades resumidas en 4 areas: Gerencia General, Gestion humana y SG-SST,

Gestidon de Reparacion y fabricacion y Gestion financiera y de compras.

Cada miembro de la empresa posee los conocimientos técnicos y la experiencia
adecuada para el desempefio de sus funciones, con el fin de garantizar el 6ptimo
funcionamiento de la empresa y satisfacer las disposiciones y demandas del

sistema de calidad.

Debido a que la empresa no contaba con ningin manual de funciones se elaboro
en conjunto con el Gerente General la descripcion de los cargos y perfiles de cada
una de los puestos de trabajo actuales, con el fin de tener documentado las
funciones especificas a cada miembro y encontrar un responsable si se presenta

alguna falencia en los procesos.

La descripcion de los cargos y perfiles junto con las funciones y responsabilidades
del personal se encuentran en el manual de funciones de la empresa. (Ver Anexo
B)

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Dentro del desarrollo de este proceso se describid la documentacién requerida por
la NTC ISO 9001:2015 tales como: Politica de calidad, objetivos de calidad, mapa

de procesos y estructura documental.

Politica de calidad

Brindar satisfaccion a nuestros clientes mediante la entrega de productos y servicios
de alta calidad en forma oportuna, utilizando las nuevas tecnologias disponibles,
desarrollando un trabajo constante de actualizacién y modernizacion de procesos y

equipos, optimizando los recursos, propiciando el desarrollo de nuestro capital
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humano a fin de mantener un alto estandar de calidad a través del mejoramiento
continuo. Con el fin de asegurar y preservar la calidad, el medio ambiente y la

seguridad y salud en el trabajo.

Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad de AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ S.AS. Se dividen

en 6 perspectivas:

Gestion de la direccidon: Brindar los recursos y las condiciones necesarias que
permitan la implementacion y ejecucion del sistema de gestion de calidad.

Gestidn del sistema de calidad: Promover el mejoramiento continuo de cada uno de
los procesos de la compafia mediante el cumplimiento y seguimiento de la politica
de calidad.

Procesos internos: contar con procesos administrativos y operativos dinamicos,
agiles y confiables que respondan oportunamente a las necesidades del cliente

interno y externo.

Talento Humano: Promover un clima organizacional adecuado que permita el

desarrollo integral del personal comprometido con el mejoramiento continuo.

Gestidn Comercial: Incrementar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes por
medio de la entrega de productos y servicios que cumplan los requisitos de calidad
establecidos, dentro de los plazos acordados.

Gestidon Financiera: Lograr mayor rentabilidad financiera, econémica y social, que

asegure la sostenibilidad de la empresa a largo plazo.
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Mapa de Procesos

En conjunto con los directivos de la empresa se identificaron los siguientes procesos
desarrollados dentro de la organizacion. Los procesos se clasifican en:

Direccionamiento, Operativos y de Apoyo los cuales se explican a continuacion:

llustracion 4. Mapa de procesos de Agroindustrias Pradera Ortiz SAS

PROCESOS DE DIRECCIONAMIENTO

PROCESOS DE APOYO

GESTION GERENCIAL (2]

Y COMERCIAL P

-

w

=

PROCESOS OPERATIVOS 8

O-

=

GESTION DE GESTION DE O
REPARACION FABRICACION m
@]

—

m

=

_|

m

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE

GESTION
FINANCIERA Y
DE COMPRAS

GESTION HUMANA
Y $G-SST

Fuente: Elaboracién del autor

Procesos de Direccionamiento: Aquellos en los cuales la alta gerencia realiza

actividades relacionadas con la planeacion, direccion, control y verificacion.

Se encuentran los procesos de:
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* Gestidn gerencial y comercial

Procesos Operativos: Son aquellos que se relacionan directamente con la
produccion y prestacion del servicio los cuales permiten a la compariia cumplir con

los requisitos del cliente.
Se encuentran los procesos de:
* Gestion Reparacion

* Gestion de Fabricacion

Procesos de Apoyo: Son aquellos que apoyan todas las actividades de la empresa

permitiendo un adecuado funcionamiento de los procesos.
Se encuentran los procesos de:
* Gestion Humana y SG-SST

* Gestion Financiera 'y de Compras

ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

De acuerdo a los requisitos de la norma la estructura de la documentacion del

sistema de la calidad estara definida por la siguiente piramide documental:
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llustracion 5. Estructura del Sistema Documental

POLITICAY OBJETIVOS
DE CALIDAD

1. Manual de Calidad

2. Procesos, Caracterizaciones de
procesos.

- \
3. Procedimientos, Instructivos, Guias
Diagramas de flujo generales.

4. Formatos, Registros.

Fuente: Elaboracién del autor segun la norma.

Para el proceso de documentacion se defini6 una guia de elaboracién de
documentos llamada Norma Cero que define los parametros que se deben seguir
dentro de la empresa en la redaccion de cualquier documento ademas de la forma

de codificar cada uno. (Ver Anexo A)

Aportes del Pasante

Se estructuro la plataforma estratégica, la estructura organizacional y el mapa de
procesos de acuerdo a las necesidades de la empresa teniendo en cuenta el
diagnéstico realizado anteriormente y la matriz DOFA, permitiendo asi darle claridad
a la actividad desarrollada por la empresa y delimitando los procesos necesarios
con lo que se va a trabajar para la implementacién del sistema de gestion de la

calidad.
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4.3 ELABORACION DE UN PLAN DE IMPLEMENTACION Y SENSIBILIZACION
DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD EN LA EMPRESA.

Se elaboré un cronograma de actividades para la puesta en marcha del Sistema de
Gestion de la calidad teniendo en cuenta cada uno de los requisitos y procesos que
se deben desarrollar para llevarlo a cabo de acuerdo a la norma NTC ISO
9001:2015.

También se disefié un plan de sensibilizacion que permita incentivar y crear una
cultura de la calidad. Se pretende que todo el personal este consiente del proceso

gue se esta llevando a cabo y se comprometan con la implementacion del sistema.

Participantes
Gerente General
Jefe de Gestion Humana

Pasante UDEC

Sesiones

Primera sesion: Elaboracion del cronograma de actividades para la implementacion

del sistema de gestion de la calidad en la empresa.

Segunda sesion: Disefio y elaboracion de un plan de sensibilizacion y capacitacion

para el personal de la empresa acerca del sistema de gestidén de calidad
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PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SGC Se planteo el siguiente cronograma de
actividades para seguir paso a paso una adecuada implementacion del sistema.
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Tabla 4. Cronograma de Actividades para la Implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en los
requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015 para la empresa AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ S.A.S

IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA
NORMA NTC-ISO 9001:2015 PARA LA EMPRESA AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ S.A.S.

SENSIBILIZACION

1.Presentacion del proyecto DISENO E
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD SEGUN LA
NTC I1SO 9001-2015

2.Capacitacion mediante talleres de
sensibilizacion; al grupo directivo y
personal sobre los beneficios de
implementar el sistema de gestion.

6 A 12 MESES

1.Inico del proyecto
2.Sensibilizacion grupo directivo
3.Sensibilizacion lideres de procesos

y personal con los que se va a
implementar el sistema

2018

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

1. REVISION PROCEDIMENTOS
OBLIGATORIIOS POR NORMA ISO
9001

Revision detallada de la situacion de
los documentos de la empresa.

» Grado de documentacién de la
empresa.

« Actualizacion de los documentos
frente a la normatividad legal.

» Grado de cumplimiento con la NTC
ISO 9001 de los documentos.

* Revision de las Politicas
Institucionales existentes en la
empresa

2. PLAN DE TRABAJO

1. Informe Diagnostico

2. Determinar el Cronograma de
Actividades, Plan de Trabajo y
Capacitaciones a Realizar.
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DIISENO DEL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

1.Establecer y documentar una
metodologia que le permita a la
empresa desarrollar 'y mantener el
Sistema de Gestion de Calidad bajo la
NTC I1SO 9001 — 2015

1. Revisién y articulacion del SGC
con la plataforma estratégica.

2. Politica de calidad y objetivos de
calidad

3.Disefio del Mapa de procesos
4.Cronograma de levantamiento de
procesos, procedimientos y
Caracterizaciones

*Procedimiento control de
documentos

*Procedimiento control de registros
*Procedimiento auditorias internas
*Procedimiento acciones correctivas
*Procedimiento acciones preventivas
*Procedimiento servicio no conforme
*Procedimiento de planes de
Mejoramiento

6.Manual de calidad.

7. Plan de comunicaciones e
instructivos.

8. Ficha de indicadores
9.Estructuracion de resoluciones
propias del sistema de calidad.

10. Matriz de riesgos, Identificacién
de los riegos por proceso,
procedimiento de gestion y
administracion de riesgos.

11. Perfil de los lideres de procesos,
representante de la alta direccion y
Gestores de calidad.

2. Estandarizacion e implementacion del
formato de caracterizacion de procesos.

3. Capacitacion al personal encargado
del sistema de calidad en la elaboracién
de documentos del Sistema de Gestion
de Calidad segun la metodologia
establecida, procesos y procedimientos.

FORMACION Y ENTRENAMIENTO:

1. Auditores Internos
2.Formacion a lideres de procesos,
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1. Programa de Formacion de
Auditores Internos.

2. Capacitacion y Taller en Acciones
Correctivas, Preventivas y de Mejora.
Redaccion de No Conformidades.

gestores de calidad y auditores
Internos en acciones correctivas y
preventivas de los procesos.

3. Formacién en la redaccion de no
conformidades para elaboracion de
los informes de auditorias internas a
los procesos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

1. Procesos y procedimientos
2. Planificacién y control operacional
3. Requisitos Productos y Servicios

H PRODUCTIVO 4. Disefio y desarrollo de los
productos
5. Revision y controles
VERIFICACION DEL SISTEMA DE 1.Conformacién del equipo auditor
GESTION DE CALIDAD: : N del equip
2.Plan de auditoria
o 3.Programa de auditoria
H Observar el cumplimiento de los o
requisitos de la ISO 9001 - 2015 en el g'rsfgrsrgﬁadgna%?ﬁ]os;zdén lanes de
Sistema de Gestién de calidad de la . . P
Lo mejoramiento
organizacion.
] 1. Procedimiento de la revision por la
vV REVISION POR LA ALTA DIRECCION | direccién
2. Asesoria en el informe de la
revision por la direccion
PLANES DE ACCION CORRECTIVA L
1. Plan de accion para abordar las no
Pre auditoria al Sistema de Calidad conformldades evidenciadas en la
V-A . - auditoria, en el caso que se generen
mediante la evaluacion del grado de 2 Sequimiento a as no
cumplimiento frente a los requisitos de la cbnformigades resentadas durante
NTC 1SO 9001:2008 del SGC. g p
la auditoria
ACOMPANAMIENTO VISITA DE
OTORGAMIENTO (CERTIFICACION)
1.Asesoria en la elaboracion del plan de | 1. Plan de accion para abordar las no
accion para abordar las  no | conformidades evidenciadas.
A conformidades evidenciadas, en el caso

que se generen

2. Asesoria en planes de monitoreo del
Sistema de Gestién de la Calidad.

2. Informe con recomendaciones para
mantener el SGC.

Fuente: Elaboracién del autor




PLAN DE SENSIBILIZACION Y CAPACITACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD

Cada una de las areas de la empresa debe tener conocimiento acerca del Sistema
de Gestion de Calidad esto se realizara por medio de capacitaciones destinadas a
recolectar informacion valiosa para toda la organizacion, incentivando y creando la

cultura de la calidad.

La informacion se proporcionara por medio de presentaciones, folletos informativos,
charlas, carteles y acompafiamiento virtual de manera rutinaria a cada uno de los
trabajadores a cerca la politica y objetivos de calidad, asi mismo de los roles y
responsabilidades a los que se encuentran sujetos para llevar a cabo un desarrollo

satisfactorio del Sistema de Gestion de la calidad.

A continuacion se detalla el plan de capacitaciones propuesto a la empresa para
llevar a cabo esta etapa de sensibilizacion, asi mismo en el Anexo C se encuentra

evidencias del desarrollo de la primera capacitacion.

Tabla 5. Plan de Capacitaciones

A QUIEN VA
CAPACITACION OBJETIVO DIRIGIDO FECHA
Sensibilizacion de | Dar a conocer en
la norma ISO | que consiste la
9001:2015 norma y los Todo el personal 14/03/2018
Sistemas de | requisitos a (Ver Anexo C)
gestion de la | cumplir
calidad
Competencias Revisar los
basicas para la | conceptos y Personal 12/04/2018
gestion de la | principios del
calidad sistema de administrativo
gestion de la
calidad
Dar a conocer a
IO.S .,emplead(_)s_,, la Todo el personal 14/05/2018
mision, vision,
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Direccionamiento
estratégico de la
empresa

objetivos, politica
de calidad vy
estructura
organizacional de
la empresa.

Documentacion

del Sistema de
Gestion de la
calidad.

Dar a conocer los
requisitos de la
norma sobre la
documentacion y
el proceso que se
debe llevar a cabo
dentro de la
empresa.

Personal

Administrativo

11/06/2018

Gestion del riesgo

Comprender el
pensamiento
basado en riesgos
dentro del sistema
de gestion de la
calidad.

Todo el personal

09/07/2018

Indicadores de
Gestion

Dar a conocer la
importancia de los
indicadores como
medio para
realizar un
seguimiento a
cada proceso y la
elaboracion de
cada uno para
cada area.

Personal

Administrativo

06/08/2107

Mejoramiento
continuo

Concientizar  al
personal de Ila
importancia  de
‘hacer las cosas
cada vez mejor”.

Todo el personal

Mensualmente
o0 a disposicién
de la empresa

Liderazgo

Se propone dividir
este tema en
varios talleres que
traten sobre:

* Proyecto de vida

Se propone
trabajar sobre
este tema en la
empresa con el fin
de Brindar al
personal una serie
de herramientas
para que puedan
reconocer y
mejorar sus

Todo el personal

Mensualmente
0 a disposicion
de la empresa
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*Liderazgo propias

*Trabajo en habilidades para
equipo que les permita
*Comunicacion mejorar su
*Resolucién de desempefio en su
problemas puesto de trabajo

y contribuir a si al
mejoramiento
continuo.

Fuente: Elaboracion del autor

Presentaciones: Son un conjunto de apoyos visuales que buscan mediante una
charla informar al personal sobre aspectos claves de la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad NTC ISO 9001:2015. En el Anexo C muestra la primera
presentacion que se realizé a todos los empleados de Agroindustrias Pradera Ortiz

SAS y evidencia fotografica de la capacitacion dada.

Folletos Informativos: Son elementos informativos que se entregan de manera
fisica al personal y donde se publica informacion puntual acerca del sistema. Se
pretende que se entreguen de manera periddica para ir socializando los temas
relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad y con la empresa. En el Anexo

D se muestra el primer folleto informativo que fue entregado a los empleados.

Aportes del pasante:

Se plante6 un cronograma de actividades con cada uno de las etapas que se deben
cumplir para llevar a cabo la implementacion del sistema de gestidon de calidad, el
cronograma delimita las actividades y documentos que se deben generar por cada
proceso. Ademas se cre0 un plan de capacitaciones para que la empresa
implemente con el fin de llevar a cabo la sensibilizacién y formacion del personal

acerca del sistema de gestion de calidad.
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CONCLUSIONES

Se realizé un diagnostico de la situacidn actual de la empresa que permitio
evidenciar que no se estd cumpliendo a cabalidad con los requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2015, lo cual implica el desarrollo de planes y actividades que
permitan cumplir con esta norma. Es una empresa familiar que cuenta con buenos
clientes y una operacion definida pero que aun asi no cuenta con una gran

participacion en el mercado.

Debido a que la mayor preocupacion de la empresa es la satisfaccion de sus
clientes y los requerimientos de estos cada vez son mas estrictos, se ve la
necesidad de implementar un sistema de gestién de la calidad que les permita
cumplir con dichos requerimientos y dar mayor credibilidad de la organizacién en la

busqueda de nuevos clientes.

Para un buen funcionamiento de la empresa es importante contar con una
planeacion estratégica, mediante la elaboracion del diagndstico de la situacion
actual de la empresa se pudo definir la misién, vision, valores, politica, objetivos de
calidad y estructura organizacional lo que le permitira a la organizacion diferenciarse
ante la competencia y tener una mayor claridad en el direccionamiento de la

compaifia.

Se definié un mapa de procesos que permitio definir con claridad las actividades
que se desarrollan en la empresa, enfocando asi los esfuerzos hacia estos procesos

para la elaboracion futura de la estructura documental de cada uno.

Se elabor6 un cronograma de actividades que permita la implementacion adecuada
del sistema de gestion de calidad en un plazo de 6 a 12 meses, el cual delimita las
actividades a seguir por la empresa y los documentos que se deben elaborar para

dar soporte a dicho proceso.
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Cada una de las areas de la empresa debe tener conocimiento acerca del Sistema
de Gestion de Calidad por esto se elabor6 un plan de capacitaciones y una serie de
métodos de apoyo destinados a recolectar informacion valiosa para toda la

organizacioén, incentivando y creando una cultura de calidad.

La implementacion del Sistema de gestion de calidad de acuerdo a la norma NTC
ISO 9001:2015, trae como consecuencia una mayor satisfaccion del cliente,
mediante la oferta de un producto y servicio de alta calidad que cumple con sus

necesidades y expectativas.
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RECOMENDACIONES

Es importante que la organizacion implemente un comité de calidad el cual este
conformado por personal de varios de los procesos realizados, con el fin de analizar
y dar seguimiento a cada una de las actividades realizadas en la implementacion
del sistema de gestién de la calidad y dar solucion a cualquier No conformidad

presentada dentro del mismo.

Dar continuidad al plan de capacitaciones y realizar campafias de concientizacion
entre el personal para dar a conocer la filosofia de la empresa y la importancia de
lograr una mayor satisfaccion del cliente. Todo esto dirigido a fortalecer la cultura
organizacional y el compromiso de los empleados con el sistema de gestion de la
calidad.

Planear y formalizar de manera escrita cada uno de los procesos identificados en el
mapa de procesos, documentando cada uno de acuerdo a los requisitos exigidos
por la norma NTC ISO 9001: 2015.

Disefar y elaborar los mecanismos necesarios para una comunicacion efectiva con
el cliente, tales como encuestas de satisfaccion, formatos de requisicion de
productos o servicios, procedimientos de pqrs, entre otros que se adapten a las

necesidades de la organizacion.
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Crear el Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo para garantizar las
condiciones de bienestar y seguridad de los empleados en su ambiente laboral.

Generar vinculos con entidades certificadoras de calidad, para que disefien e
implementen los programas de auditoria al sistema de gestion de la calidad de la

empresa.
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ANEXOS

ANEXO A

NORMA CERO: PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LOS
DOCUMENTOS.

NORMA CERO

Procedimiento para el control de los

documentos
ELABORACION REVISION APROBACION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo: Cargo: Cargo:
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1. OBJETIVO

Establecer las pautas para la elaboracion y codificacién de documentos que se encuentran
en cada una de las actividades realizadas en la empresa AGROINDUSTRIAS PRADERA
ORTIZ S.A.S, con el fin de garantizar el control y la estandarizacién de los documentos del
sistema de gestion de calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los documentos de la empresa que establecen el
desarrollo de las actividades como caracterizaciones de procesos, procedimientos,
formatos, reportes, registros entre otros, que inciden en el sistema de gestion de calidad.

3. RESPONSABLE

El encargado de verificar el cumplimiento de la presente norma y de que la elaboracion de
los documentos se realiza bajo las pautas establecidas dentro de la misma sera el Gerente
General y la profesional del area de gestion humana y calidad sera la responsable de la
revision y actualizacién de los documentos cuando se presente algin cambio o
modificacion.

4. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los siguientes términos y definiciones son aplicables para el propésito de esta norma
fundamental de empresa.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Sistema de Gestion de la Calidad: Conjunto de elementos que interactian entre si para
garantizar la satisfaccion del cliente mediante el establecimiento de una politica y objetivos
de calidad para dirigir y controlar una organizacion.
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Caracterizacion de Procesos: Descripcion detallada de las entradas, las actividades y las
salidas, asi como se deja claridad sobre los documentos que se manejan, la relacién con
otros procesos y los recursos necesarios.

Procedimiento: Es un documento especifico y detallado que describe la manera de llevar
a cabo una actividad o un proceso.

Documento: Medio de soporte de alguna actividad o proceso. Tales como: Formatos,
especificacion, procedimiento documentado, entre otros.

Formato: Documento disefiado para registrar datos sobre una actividad, procedimiento o
resultado de un proceso realizado.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades realizadas.

Listado maestro de documentos: Documento en el cual se registran todos los
documentos implementados y controlados por el SGC.

Diagrama de flujo. Es la representacion gréafica de las actividades de un procedimiento que
debe seguirse para la ejecucion de un proceso o0 subproceso. Se simbolizan con las
convenciones establecidas en el presente documento.

Politica de la calidad: Declaraciéon de una organizacion relativa a la gestiéon de la calidad
expresada formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la calidad: Propésito de la empresa relacionado con la calidad.

Manual de Calidad: Documento que especifica y describe el sistema de gestién de la
calidad de una organizacion de acuerdo a la politica y objetivos de calidad.
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5. ESTRUCTURA GENERAL DE LA DOCUMENTACION

La estructura de la documentacion del sistema de la calidad esta definida por la siguiente

piramide documental:

POLITICAY OBJETIVOS

DE CALIDAD

1. Manual de Calidad

\

2. Procesos, Caracterizaciones de
procesos.

o

3. Procedimientos, Instructivos, Guias
Diagramas de flujo generales.

J

4. Formatos, Registros. }

6. PRESENTACION DE UN DOCUMENTO

Para presentar los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad en la empresa
AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ S.A.S, se debe tener en cuenta los siguientes

criterios:

6.1 PORTADA

La portada de los documentos de la empresa se debe elaborar como se muestra en el

siguiente cuadro:

Logo de la empresa

Nombre del Documento Cédigo

Version
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Titulo del documento, debe ir en tamafio de letra veinticuatro (24)

Elaboracién Revision Aprobacién
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo: Cargo: Cargo:

6.2 ENCABEZADO

En todos los documentos del SGC, se utiliza la misma estructura de encabezado descrito
en el cuadro 1 de la portada de los documentos y debe ir en todas las paginas del
documento.

6.3 RESPONSABLES DE ELABORACION, REVISION Y APROBACION.

6.3.1 Aprobacién de los documentos. Es necesario determinar las responsabilidades de
aprobacién de cada uno de los documentos y la evidencia de la misma.

6.3.2 Revision y actualizacion de los documentos. Los documentos del sistema son
documentos vivos sometidos a los cambios que se realicen en las metodologias de trabajo.

6.3.3 Identificacion de los cambios y de la version vigente de los documentos
La organizacion debe mantener el histérico de los cambios en los distintos documentos, al
mismo tiempo debe crear una metodologia de identificacion de las versiones actualizadas.
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Este campo se encuentra ubicado al final del documento y tiene el mismo formato del campo
especificado en el cuadro 1, portada del documento.

6.4 ESTILO DE PRESENTACION

Los documentos de la empresa son impresos en papel tamafio carta, el tamafio de algin
formato puede cambiar segun la necesidad, en hojas blancas con el Membrete de la
organizacion.

Margenes: las especificaciones para cada margen se establecen en el siguiente cuadro.

Margen Medida
Superior 3cm
Inferior 3cm
Izquierda 3cm
Derecha 3cm

Redaccién: Laredaccion de los documentos de la empresa se realiza en forma impersonal,
clara, concisa usando términos comunes, de tal manera que se facilite su comprension. Los
documentos deben ser redactados en tiempo presente y sin errores ortograficos.

Texto: Los textos de los documentos deben tener las siguientes especificaciones:

Tipo y tamafio de letra: Arial 11.
Alineacion del Texto: Justificado

Espacio: Un espacio entre Titulo y Subtitulo
Interlineado: 1,5 lineas

Sangria: 0,63 cm
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Divisiones y subdivisiones: para titulos y subtitulos se definen las siguientes
especificaciones:

DIVISION EJEMPLO TIPO DE LETRA
Primer Nivel 1. TITULO Negrilla - Arial — Mayuscula
Segundo Nivel 1.1 TITULO Negrilla - Arial — Mayuscula
Tercer Nivel 1.1.1 Titulo Negrilla - Arial — Minascula
Cuarto Nivel 1.1.1.1 Titulo Negrilla - Arial — MinUscula

7. CONTENIDO

El contenido que debe considerar un documento del Sistema de Gestidn de Calidad tales
como manuales, procedimientos, instructivos, guias, es:

7.1 OBJETIVO

Se refiere al propésito del documento, se especifican los resultados esperados en su
aplicacion de acuerdo a la normatividad legal y al sistema de gestion de calidad SGC.

7.2 ALCANCE

Define para que documentos aplica el procedimiento realizado.

7.3 RESPONSABLES

Define a las personas encargadas de verificar el cumplimiento de cada una de las acciones
establecidas en dichos documentos, se deben especificar los cargos.

7.4 FLUJOGRAMAS

Son diagramas en donde se debe describir detalladamente el paso a paso del
procedimiento descrito en el documento, con el fin de simplificar y hacer mas entendible el
procedimiento.
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DEFINICION DE SIMBOLOS

SIMBOLO SIGNIFICADO DEFINICION
Se emplea para indicar el inicio y
final del procedimiento. En su
INICIO / FIN interior se escribe la palabra

INICIO o FIN

CONECTOR DE LINEA

Se utiliza para conectar las
diferentes graficas y con ello
orientar el recorrido de la
informacion.

ACTIVIDAD

Representa la actividad que se
lleva a cabo.

REGISTRO/DOCUMENTO

Representa la generacion de un
documento o registro vital para la
continuidad del procedimiento

DECISION

Representa la toma de una
decisién. En su interior se formula
una pregunta que genera las
diferentes rutas o alternativas del
procedimiento.

ALMACENAMIENTO

Identifica el archivo temporal de un
documento

ALMACENAMIENTO

Identifica el archivo definitivo de un
documento

CONECTOR INTERNO

Representa el Vinculo entre
actividades que se encuentra en
diferentes lugares del
procedimiento, en su interior se
debe escribir el nimero que
identifica la actividad con la cual
se relaciona.

-
—
L
) 4
A
@
L

CONECTOR DE PAGINA

Se utiliza cada vez que se vaya a
iniciar una nueva péagina para
indicar que en ella se continva el
procedimiento sin completar en la
pagina anterior.
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7.5 ASPECTOS GENERALES

Se describen todos los pasos de una actividad, presentandola en una secuencia logica y
definiendo los factores relevantes como Registros y documentos de apoyo y los
responsables de cada paso a paso.

7.6 DEFINICION DE TERMINOS

Significado o aclaracion de los términos contenidos en el documento del sistema de gestion
de calidad SGC que son utilizados dentro de la empresa y hacen referencia a los procesos
y procedimientos empleados.

7.7 PUNTOS DE CONTROL

Se deben especificar los puntos del proceso o procedimiento, donde la calidad del producto
0 servicio puede ser afectada adversamente, y por ende el objetivo del proceso o
procedimiento, asi mismo tomar las decisiones correspondientes frente a estas situaciones.

7.8 NORMATIVIDAD

Se debe describir todos los documentos internos (procedimientos, instructivos, formatos) o
externos (normas, decretos, legislacion) que sirven como base o referencia, que ofrecen
soporte al sistema de Gestion de la calidad SGC y son requeridos para complementar o
ejecutar las actividades descritas en el procedimiento.

7.9 ANEXOS

Se refiere al listado de formatos, planillas, formularios, dibujos, fotografias, diagramas de
flujo y tablas que son soporte de lo establecido en el procedimiento o que se hayan
generado durante la elaboracién del procedimiento.

8. INSTRUCTIVOS

Los instructivos son documentos pequefios que explican paso a paso el desarrollo de una
actividad especifica y tienen el mismo contenido de todos los documentos: objetivo,
alcance, responsables, flujo grama, aspectos generales, definicién de términos, puntos de
control, normatividad y anexos.
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9. REGISTROS Y FORMATOS

Son documentos de una sola hoja donde se registran los resultados obtenidos en el
desarrollo de una actividad y llevan el control de mediciones y otros reportes. Deben
contener el encabezado con el logo de la empresa y la informacién general del documento
y el campo al final de la pagina para los responsables de Elaboracion, revision y aprobacion
del documento.

10. CODIFICACION DE DOCUMENTOS

La codificaciéon de los documentos que hacen parte del Sistema de Gestién de la Calidad
se debe realizar de la siguiente manera:

El cédigo de los documentos generales del Sistema Integrado de Gestion Institucional esta
por cuatro secciones relacionadas asi:

AREA O DEPENDENCIA

PROCESO

TIPO DE DOCUMENTO

NUMERO CONSECUTIVO CORRESPONDIENTE

PowbdpE

Ej.: Cadigo del Procedimiento de Capacitacion General: CGHC-CAP-PC-01

10.1 AREA O DEPENDENCIA

Las diferentes areas o dependencias de la empresa estaran identificadas de la siguiente
manera:

AREA O DEPENDENCIA SIGLA
GERENCIA GENERAL GG
COORDINACION DE GESTION HUMANA CGHC
Y CALIDAD
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COORDINACION DE PRODUCCION Y
SERVICIOS

CPS

COORDINACION DE GESTION
CONTABLE

CGC

SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

SIG

10.2 TIPO DE DOCUMENTO

DOCUMENTO

SIGLA

Procedimiento

Instructivo

Manual

Guia

Formato

Registro

Documento General del SIG

Oxno—

Fuente: Elaboraciéon del autor
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ANEXO B

MANUAL DE FUNCIONES Y DESCRIPCION DE LOS CARGOS Y PERFILES.

MANUAL DE FUNCIONES Y
DESCRIPCION DE LOS CARGOS Y

PERFILES.
ELABORACION REVISION APROBACION
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Cargo: Cargo: Cargo:
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CONTENIDO

PRESENTACION DEL MANUAL DE FUNCIONES
1. IDENTIFICACION DEL CARGO

2. ASPECTOS ORGANIZATIVOS

3. NIVEL DE EDUCACION

4. NIVEL DE FORMACION

5. NIVEL DE EXPERIENCIA

6. NIVEL DE COMPETENCIAS (HABILIDADES)

ANEXOS
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GERENTE GENERAL

Planeacion, organizacion, direccion, coordinacién y control de las actividades de la
empresa.

Registro de cumplimiento de tareas

Anadlisis de informacién de los procesos y toma de decisiones
Atencién a problemas que puedan surgir

Motivar y evaluar desempefio de empleados

Decidir la incorporacién de nuevos productos o servicios
Negociar con clientes y proveedores

Sede Administrativa

Ninguno

DESCRIPCION

Ingeniero mecanico, industrial, mecatrénico, electromecanico
o similares
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Profesional

-Minimo 5 afios de experiencia en cargos similar en empresa dedicada a la
metalmecénica

DESCRIPCION
Capacidad para afrontar de la mejor manera
cambios inesperados en la empresa.
Capacidad para manejar situaciones que
generan tension interna por; volumen de
trabajo, relacibn con otros, situacién
emocional, tiempo.
Capacidad de resolver o de buscar la solucion
a una situacion que lo requiera.
Habilidad para realizar de maneras nuevas o
diferentes operaciones de una mejor manera.
Capacidad de definir de manera sisteméatica y
organizada decisiones que propendan por el
desarrollo de actividades.

85



SUPERVISOR DE SERVICIOS Y PRODUCCION

Direccién, coordinacion y control de los recursos y personas encargadas de las
actividades de reparacion y fabricacion de piezas y maquinaria agricola de la empresa.

Asignar tareas a los empleados
Relacionarse con los clientes

Mantener contacto con los proveedores
Velar por las condiciones de trabajo
Supervisar la calidad de los productos

Gerente General

DESCRIPCION

Ingeniero mecatrénico, mecénico, o similares.
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Profesional

- 1 aflo en cargos similares

DESCRIPCION
Capacidad para afrontar de la mejor manera
cambios inesperados en la empresa.
Capacidad de dar uso eficiente de los recursos
disponibles por la empresa para llevar a cabo
una tarea.
Capacidad de dar uso eficiente y efectivo a las
herramientas informéticas.
Habilidad para realizar de manera nueva o
diferente operaciones de una mejor manera.
Capacidad de superar inconvenientes que se
presenten en la ejecucion de trabajo de una
manera rapida y eficaz.

OFICIAL DE SOLDADURA

Cargo de nivel asistencial que realizan trabajos de soldadura, calculan, cortan,
arman e instalan toda clase de estructura o pieza de materiales ferrosos y no
ferrosos.
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Tomar las medidas del tipo de trabajo que se requiere.

Realiza trabajos donde se utiliza el equipo de acetileno.

Preparar maquinas y equipos de acuerdo a las condiciones necesarias de
trabajo regulando intensidad de corriente, caudal de gas, entre otros.
Aplica método de trabajo y tiempos de produccion.

Realizar el pulido y acabado de los cordones de soldadura

Pradera o pueblos cercanos

Jefe de Gestion Humana

DESCRIPCION

Bachiller

Soldador técnico con curso tedrico practico de
soldadura.

Técnico.

6 meses en trabajos similares.
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DESCRIPCION
Mantenimiento firme del caracter ante
acumulacion de tareas o responsabilidades, lo
cual se traduce en respuestas controladas
frente a un exceso de cargas.

Eficacia para identificar un problema y los
datos pertinentes al respecto, reconocer la
informacién relevante y las posibles causas
del mismo.

Crear en el propio trabajo o rol y su valor
dentro de la empresa, lo cual se traduce en un
refuerzo extra para la compafiia, aunque no
siempre en beneficio propio.

Capacidad para permanecer eficaz dentro de
un medio cambiante, asi como a la hora de
enfrentarse con nuevas tareas, retos y
personas.

Disposicion para participar como miembro
integrado en un grupo (dos 0 mas personas)
para obtener un beneficio como resultado de
la tarea a realizar.

AYUDANTE DE SOLDADURA

Apoyo a labores de soldadura, efectia cortes y pulimientos de piezas y otros trabajos
gue se requiera en la empresa.

00
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e Trasladar materiales, equipos necesarios al area de trabajo y herramientas de
soldadura.

Hacer pequefas reparaciones.

Apoyar a los soldadores en sus labores cotidianas.

Recoger y guardar los materiales sobrantes.

Mantener el area de trabajo limpia.

Organizar y ubicar las herramientas en sus respectivos lugares.

Pradera

Supervisor

DESCRIPCION

Bachiller.

Ninguna.

6 meses en cargos similares
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DESCRIPCION
Capacidad para crear y mantener un nivel de
actividad adecuado. Muestra el control, la
resistencia y la capacidad de trabajo.
Influencia activa en los acontecimientos, vision
de oportunidades y actuacion por decision
propia.
Crear en el propio trabajo o rol y su valor
dentro de la empresa, lo cual se traduce en un
refuerzo extra para la compafiia, aunque no
siempre en beneficio propio.
Capacidad para permanecer eficaz dentro de
un medio cambiante, asi como a la hora de
enfrentarse con nuevas tareas, retos vy
personas.
Disposicion para participar como miembro
integrado en un grupo (dos 0 mas personas)
para obtener un beneficio como resultado de
la tarea a realizar.

ASISTENTE CONTABLE

Llevar completamente y actualizar de manera precisa y oportuna los registros de
las cuentas y disposiciones financieras y administrativas que le sean delegadas.

Mantener actualizados los documentos legales de la compafiia y entregar al personal
que lo requiera.

Elaborar la nébmina y liquidacién de seguridad social.

Archivo, control y elaboracion de Correspondencia

Digitar y registrar las transacciones contables de las operaciones de la compafiia
Revision de la contabilizacion de los documentos.

Colaboracién contintia en otras labores asignadas por su jefe inmediato.




Sede administrativa
Jefe de Gestion humana

DESCRIPCION

Técnico o tecnodlogo en contaduria publica o similares

Técnica o Tecnoldgica.

- 6 meses de experiencia en cargos similares

DESCRIPCION
Capacidad de hacer llegar mensajes de
manera correcta a las personas.
Capacidad de dar uso eficiente de los recursos
disponibles por la empresa para llevar a cabo
una tarea.
Detectar las expectativas del cliente,
proporcionando las soluciones mas idéneas
para satisfacer sus necesidades
Capacidad para detectar la informacion
importante de la comunicacion  oral.
Recurriendo, si fuese necesario, a las
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preguntas y a los diferentes tipos de
comunicacion.

Capacidad para detectar la informacion
importante de la comunicacion oral.

ELABORADO POR: APROBADO POR:

Fuente: Elaboracién del autor en conjunto con los directivos de la empresa.
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ANEXO C

PRESENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD A LOS
EMPLEADOS.

IMPLEME DA
DE GESHO

N SISTEMA
CALIDAD |

s
INDUPRA
S.AS
AGROINDUSTRIAS PRADERA ORTIZ SAS

;QUE ES EL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD?

El Sistema de gestion de la calidad es el conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a
la calidad. Buscando siempre la satisfaccion de los CLIENTES.

SISTWA DE GESTION
CALIDAD

\_ iPorque la calidad a hacemas odos!
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SISTEMA GESTION DE CALIDAD

v Estructura,  responsabilidades, procedimientos, procesos y
recursos que se requieren para la Gestion de Calidad.

v Parte de Gestion de la Organizacion enfocada en el logro de
resultados relacionados con los objetivos de calidad, y otros
objetivos de la organizacion , espera satisfacer necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas.

v Representa el interés de la empresa por gestionar con
programacion, control y orden la calidad de sus productos y
Servicios.

PORQUE CERTIFICARNOS?
CERTIFICACION MEDIANTE ISO 9001:2015

v Mejora:
Comunicaciones, moral y satisfaccion en los trabajadores.
Infraestructura e instalaciones en general.
Ambiente organizacional.

v' Identifica las fortalezas y debilidades de la empresa para
emprender mejoras.

v' Ayuda al descubrimiento de fallas en los procesos internos y la
posterior mejora en la productividad y la eficiencia.

v' Ayuda a identificar deficiencias y problemas en la calidad de
nuestros servicios, para mejorarlos consistentemente.

v" Reduce costos.
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Inicio

METODOLOGIA PRACTICA PARA LA IMPLEMENTACION

DEL “SISTEMA GESTION DE CALIDAD”

SENSIBILIZACION
(Debe participar

todo el personal)

Disefiar el plan del
SGC

Fuente: Elaboracion del autor
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AUDITORIA
PREVIA .
Andlisis, estudio y Implantar SGC  —»| Auditar el SGC
diagnéstico
PUBLICAR
Redactar e
COMPROMISO DE “PROCEDIMIENT Verlflcar el
LA DIRECCION 0S OPERATIVOS” Sistema.
DE LA EMPRESA
Elegir el e CERTIFICACION
COORDINADOR GESTION DE EXTERNA PARA
DEL PROYECTO CALIDAD” LA EMPRESA
Jornada de




ANEXO D

FOLLETO INFORMATIVO ENTREGADO EN LA PRIMERA CAPACITACION

Sabias que...

dad y tecn
tribuyan al dess
tenible. Un

INDUPRA
-

EL ABC DE LA
CALIDAD

i .

AGROIND USTRIAS PRADERA ORNI 5AS
o: Mariana Andzen Eomero M. Practieante 550
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Trabajo on Equipe

Mueva cubura
aiganzaconal

La Norma 1SO 9001. Requisitos
de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) es un modelo de
gestion que permite asegurar de
manera consistente la mejora del
desempefio y la eficacia de las or-
ganizaciones, a partir de la planifi-
cacién, control y mejora de sus

| procesos, y con base en el cumpli-

miento de los requisitos del pro-
ductofservicio, la satisfaccion de
los clientes, y lajmejora continua.

Fuente: Elaboraciéon del autor

Objetivo

el objetivo de una empresa que im-
planta tal Sistema es ganar seguri-
dad, y obtener un aumento de rentabi-
lidad tanto econdmica como también
en el tiempo empleado. Para ello es
indispensable la colaboracion y activa
disposicion de todos los integrantes
de la empresa. Asi, al aumentar la ca-
lidad, el cliente percibira este cambio
y la empresa obtendra mayores bene-
ficios.

7 PRINCIPIOS DE CALIDAD

. ﬂmuun:
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¢éQué deben tener en cuen-
ta los miembro de nuestra
Organizacién?

Deben tener clara la estructura funcio-
nal del drea v |a estructura por proce-
508;

+ Debentener actualizada su infor-
macion documentada ( manuales,
procedimientos, instructivos etc.)

+ Deben definir y gestionar los recur-
505 gue necesitan para su proceso

+ Deben tener clara sus responsabili-
dades y |la de su grupo de trabajo

« Deben medr el desempefio de su
proceso através de la ejecucion de
los planes de accion

+ Deben actuar de manera planifica-
da frente a la gestion del cambio de
sU proceso

Deben mejorar a través de accio-
nes correctivas y acciones de me-
jora

+ Deben tenerun pensamiento pre-
ventivo a través de la gestion de
los riesgos.



