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GLOSARIO

DESEMPENO: capacidad que tiene la organizacion para competir en el futuro y

alcanzar resultados medibles en un contexto determinado.

DISENO: proceso previo a la implementacion del sistema de Gestion de Calidad.

ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL: direccion global de la organizacion, que
determina las pautas para alcanzar los objetivos especificos. Se realiza a través

de planes de accion.

GESTION: actividades a cargo de la administracion para logar la productividad y

competitividad a traveés de la direccion y control de una organizacion.

MEJORA CONTINUA: consiste en la aplicacion recurrente de métodos y técnicas

para lograr el éxito de la gestion empresarial.

PROCESO: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan,

las cuales transforman elementos de entradas en salidas.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se
ha cumplido sus expectativas (0 mejor aln que sobrepase los requisitos

establecidos).



ASESORIAS INTEGRALES EN SERVICIOS AMBIENTALES

NIT 900.017.520-2

v

LAS PALMERAS LTDA

RESUMEN

Este proyecto de grado se realiza con el fin de que las empresas colombianas
especialmente las microempresas tengan una guia que les sirva de partida en su
propésito de implementar el Sistema de Gestion de Calidad a sus procesos y
puedan ser mas competitivos.

Se desarrolla con base en la norma ISO 9001:2008 teniendo en cuenta que es la
norma de mayor aceptacion a nivel mundial y que los pasos sugeridos son
adaptables a cualquier tipo de organizacion.

La Empresa propuesta en el presente trabajo se denomina Las Palmeras Ltda., la
cual a pesar de ser ficticia se ha creado con todas las caracteristicas tomadas de
empresas reales dedicadas al cultivo, comercializacion de palma de aceite y
subproductos ademas de prestar asesorias y asistencia técnica en la produccion
agropecuaria a empresas del sector.

El modelo propuesto se basa en el Sistema Kaizen, también de gran
reconocimiento por sus ventajas y beneficios, especialmente por ser de faclil
aplicacion en todo tipo de empresas, aun del sector publico.

El modelo de mejora continua y el PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) es
muy recomendado por su facilidad de comprension a todos los niveles desde la
alta gerencia hasta el ultimo empleado de cada empresa ya que no tendria ningin
sentido la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad si no se tiene total
conciencia de su aplicacion en absolutamente todos los procesos.

Es muy oportuno en tiempos como los actuales de alta competencia empresarial,
contar con una guia como esta para lograr la implementacién y adaptarla a un
sinnimero de organizaciones que hoy por hoy en nuestro pais estan en peligro de
desaparecer o quedar relegadas entre otras razones, por no tener una certificacion
de Calidad.
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INTRODUCCION

Actualmente la competitividad , ha revolucionado el concepto de calidad en todas
las organizaciones ,no solo aquellas que proveen bienes a sus clientes , sino
aguellas que proveen servicios a los usuarios, por tanto es fundamental para que
las empresas no solamente “digan tener”, sino que demuestren como tal ese sello
gue las acredita como compafiias con sus procesos certificados en calidad, esto lo
pueden lograr a través de diferentes entidades de caracter superior que avalan los
procesos y son quienes otorgan esta distincion tales como el Instituto Colombiano
de Normas Técnicas y Certificacion (Icontec), SGS Colombia S.A., BVQI
Colombia Ltda., International Certification and Training S.A. ( IC & T), Cotecna
Certificadora Services Ltda., y la Corporacion Centro de Investigacion y Desarrollo
Tecnoldgico.

Pero no solamente la importancia de la Certificacion del Sistema de Gestion de la
Calidad impacta al exterior de la organizacion, sino también al interior de esta, ya
gue se encuentra directamente relacionada con la mejora en los procesos, mejora
continua en tiempos de respuesta, mejoras en todos los aspectos tanto
administrativos como operativos lo que le permite desarrollar un sistema
estructurado, ordenado y basado en principios universales de la administracion
moderna,

A continuacién se encuentra el disefio de la guia, propuesta para la empresa LAS
PALMERAS LTDA.

De alli la importancia para nuestra empresa LAS PALMERAS LTDA. Por
desarrollar esta guia que le permitira establecer los lineamientos a seguir para la
implementacion de la Norma de Calidad ISO 9001:2008.
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2. OBJETIVO GENERAL
DISENAR LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE CALIDAD ISO 9001-2008 A

TODOS LOS PROCESOS EXISTENTES EN LA EMPRESA LAS PALMERAS
LTDA.
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3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

3.1 Determinar el alcance del Sistema de Gestiébn de Calidad que nos

proponemos disefiar para la Empresa Las Palmeras Ltda.

3.2 Determinar la Politica y objetivos de calidad para la Empresa Las

Palmeras Ltda.

3.3 Disefar el flujo o mapa de los procesos en la Empresa.

3.4 Elaborar los documentos requeridos para el disefio del sistema de

Gestion de Calidad en la Empresa Las Palmeras Ltda.

3.5 Disefiar el manual de calidad para la Empresa Las Palmeras Ltda.

3.6 Diseflar mecanismos apropiados para que la Empresa pueda hacer

seguimientos con acciones correctivas y preventivas.

3.7 Diseflar un modelo de Mejora continua para la Empresa Las

Palmeras Ltda.

3.8 Disefar la Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO

9001-2008 en la Empresa Las Palmeras Ltda.

11
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4. MARCO TEORICO

La Norma de Calidad 1SO 9001 version 2008 hace parte de la familia de Normas
ISO 9000 que no son mas que un conjunto de normas internacionales que son
conocidas a nivel mundial y que gozan una amplia reputacion en las
organizaciones para implementar el Sistema de Gestion de la calidad, sus
principios se basan en la mejora continua y la excelencia en las organizaciones.
Esta norma se aplica cuando los objetivos principales de la compaifiia estan
direccionados a buscar la satisfaccion del cliente con los productos o servicios que
la organizacion le ofrece, ademas de buscar el logro de las metas propuestas; es
también la utilizada cuando el propdsito de la compafiia es certificar sus procesos
para que sea reconocido su sistema de gestion de la calidad porque ya no basta
solamente con hacer creer que nuestra organizacion cumple con estandares de
calidad sino que debemos mostrar evidencias.
La familia de Normas ISO 9000:2000 de Sistemas de Gestién de la calidad se
componen de cuatro Normas bésicas:

* [SO 9000:2005: trata sobre los fundamentos de un Sistema de Gestion de

Calidad

* 1S0O 9001:2008: Requisitos para el sistema

* 1SO 9004:2004: Directrices para las mejoras del desempefio

 1SO 19011 Orientacién sobre la Auditoria de la Calidad y Sistema de

Gestion Ambiental

La Norma ISO 9001 se utiliza cuando las organizaciones tratan de establecer un
sistema que garantice su producto frente a los clientes es decir que le proporcione
confianza en lo que estd comprando, el enfoque de la norma es un enfoque
basado en procesos, lo que se refiere al ciclo dinamico de “Planificar, Hace,

Verificar y Actuar” (PHVA), el cual fue popularizado por Deming®; este ciclo

! Deming William Edwards (1900-1993)

12
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dinamico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la Organizacion;

esto se traduce en que toda organizacién para la prestacion de un servicio o para
producir un producto requiere de unas actividades que necesariamente deben ser
articuladas para que todos los componentes del proceso den como resultado final
un excelente producto.
El Sistema de Gestion de la Calidad lo componen unas normas interrelacionadas
entre si, por medio de las cuales se administra de forma ordenada la calidad en
una compafia, sus principales elementos son:

» Estructura de la Organizacion: Organigrama

» Estructura de las responsabilidades: se definen las diferentes funciones de

calidad por cada area.
* Procedimientos: pautas detalladas para el control del sistema
* Procesos : sucesion de operaciones

* Recursos : humanos, econémicos , técnicos

NORMA ISO 9001:2008 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD -
REQUISITOS

Por medio de esta norma se establecen los requisitos estandarizados para un
Sistema de Gestion de la Calidad, con esta norma las organizaciones pueden ser
certificadas, creando asi un marco probatorio de la adopcién del sistema es decir
gue se Audite por organismos externos que nos garantice su cumplimiento; y
aunque la norma establece los requisitos para aplicarla no nos dicta la forma
precisa de aplicarla.

La ISO 9001:2008 publicada el 15 de noviembre de 2008, es la actualizacion de la
Norma, busca mejorar y facilitar su aplicacion; ha sido preparada por el Comité
Técnico ISO/TC 176 que corresponde a Gestion y Aseguramiento de la Calidad,

13
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Subcomité SC2, Sistemas de Calidad. También indica que la cuarta edicién anula

y sustituye a la tercera edicién (ISO 9001:2000), que ha sido modificada para
clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la Norma ISO
14001:2004 que trata de la Gestion de la Calidad Ambiental.

La Norma ISO 9001:2008 se encuentra conformada asi:
* Objeto y campo de aplicacion
0 Generalidades
o Aplicacién
* Referencias normativas
e Términos y definiciones
» Sistema de Gestion de la Calidad
0 Requisitos generales

0 Requisitos de documentacion

* Responsabilidad de la Direccion

o Compromiso de la direccion
Enfoque del cliente
Politica de la Calidad
Planificacion;

Responsabilidad, autoridad y comunicacién

OO O O O O

Revision por la direccion

* Gestion de los recursos
o0 Provision de recursos
Recurso humano

Infraestructura

o O O

Ambiente de trabajo

14
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» Realizacién del producto

o Planificacion de la realizacion del producto
Procesos relacionados con el cliente
Disefio y desarrollo
Compras

Produccién y prestacion del servicio

o O O O O

Control de los equipos de seguimiento de medicién

* Medicion, analisis y mejora

0 Generalidades
Seguimiento de la medicion
Control del producto no conforme

Andlisis de datos

o O o o

Mejora

PASOS PARA IMPLEMENTAR LA NORMA
La guia que nos proponemos crear para la implementacion de la Norma de
Calidad ISO 9001:2008 en la empresa Las Palmeras Ltda. Requiere de unos

pasos a seguir tales como

PRIMER PASO. Analisis a la situacion actual

El primer paso es realizar un diagnéstico al interior de la compafiia con el fin de
identificar los procesos que la integran; y poder determinar los procesos de gestion
gue puedan ser coherentes y sostenibles con el sistema de gestidon de la calidad.
Este proceso se realizara mediante la recopilacion de informacion, la observacion
de las practicas, revision de documento, entrevistas, encuestas, identificando las

fortalezas las barreras existentes que intervendran en la futura implantacion del

15
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sistema, asi mismo se evaluara el grado de apoyo que recibe el Sistema de

Gestion de Calidad por parte de la Alta Direccién de Las Palmeras Ltda.

De la informacién obtenida en esta primera etapa se desarrollaran las estrategias
para mejorar los resultados medidos en corto, mediano y largo plazo; asi mismo
se debe elaborar una planificacién detallada de cada etapa. El resultado de esta
planificacion sera un Plan de integracion en este plan se delimitan las
responsabilidades, los recursos que se van a invertir, las salidas esperadas, asi
como un cronograma que permita el seguimiento a las actividades programadas
en cada etapa del proceso.

En esta etapa es importante una labor de sensibilizacion con la Gerencia y la

formacion al personal involucrado en el proceso.

SEGUNDO PASO. Disefio y desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad

El segundo paso es tomar una capacitacion para entender un amplio espectro de
ideas y de lenguaje que debe aprender la empresa desde la gerencia hasta el
ultimo empleado. Hay que entender y manejar el significado de términos tales
como calidad, mejora continua, modelo PHVA, medicion, control de procesos,
retroalimentacion del cliente, mejora del sistema, auditoria de calidad, producto no
conforme, falla, plan de accién, procedimiento, verificacion, validacion, revision, en
fin una variedad de ideas que trabajando en conjunto permiten a la empresa ir

modelando la nueva cultura organizacional.

La capacitacion permite educar al personal, hacerse menos resistente a los
cambios que se generan al adherir a la norma, a ensamblar los procesos de
manera mas eficiente, permite sensibilizar a la organizacion para crear un sistema
gerencial moderno, que sea capaz de adaptase rapidamente al requerimiento de
cliente.

TERCER PASO. Documentacion y operacion del Sistema de Gestion de la
Calidad

16
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La documentacion del sistema de gestién de la calidad debe incluir:
» Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de
la calidad.
* Un manual de la calidad
» Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional
* Los documentos necesitados por la organizacién para asegurarse de la
eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos, y

* Los registros requeridos por esta Norma Internacional

Figura 1.
Estructura Jerarquica de la documentacion

\

Manual de Calidad

v

Procedimientos generales del
Sistema.

v

Procedimientos especificos

v

v

Lineas de trabajo

Instructivos

v

Fuente: http://www.inin.cubaindustria.cu/docs/Boletin-Investigaciones-ININ pagina 12

Notas:

17
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* Cuando aparezca el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido,
documentado, implementado y mantenido.
* La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
puede diferir de una organizacion a otra debido a:
o Eltamafo de la organizacion y el tipo de actividades,
o Lacomplejidad de los procesos y sus interrelaciones, y
0 Lacompetencia del personal

* Ladocumentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

TABLA DE CONTENIDO DOCUMENTOS SOPORTE
» DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y EVALUACION DE LA GESTION
» PROCESOS OPERATIVOS
=  Gestiobn Comercial
» Formato Control de Contratos
» Formato de Informacion de los Clientes
= Evaluacion de los requisitos del Cliente

= Novedades Diarias recibidas en servicio al cliente

(@)

Gestion de Proyectos
= Evaluacion ala Gestion de Proyectos
= (Gestidn de proyectos

Planificacion del Producto

o

= Planificacion del producto

0 Asistencia Técnica
= Formato de Gestion de Créditos
= Formato de visita a clientes

0 Gestion de Compras

» Formato de requisicion de compras

18
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» Formato orden de compra o servicio
= Evaluacion de Servicios
» Hoja de vida de proveedores
» Formato de evaluacion del impacto del producto o servicio
(critico o0 no critico)
» PROCESOS DE APOYO
= Gestibn Humana
= Gestion de la informacion
= Gestion financiera

=  Gestion de Recursos Fisicos

CUARTO PASO. Seguimiento, medicion y mejoras del Sistema de Gestidon de la
Calidad

La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicion a realizar, y los
dispositivos de medicion y seguimiento necesarios para proporcionar evidencia de
la conformidad del producto con los requisitos determinados.

La organizacién debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento
y medicién pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los
requisitos de seguimiento y medicion.

Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicidn debe:

» Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparando con patrones de medicion trazables a patrones de mediciones
nacionales o0 internacionales; cuando existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la calibracion o la verificacion.

e Ajustarse 0 reajustarse segun sea necesario

» Identificarse para poder determinar el estado de calibracion

19
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» Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion

» Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los
requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado. Deben mantenerse registros de los resultados
de la calibracion y la verificacion.
Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicién de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de

iniciar su utilizacién y confirmarse cuando sea necesario.

QUINTO PASO. VALIDACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Aunque la certificacion del sistema no es obligatorio, si es una evidencia de que el
sistema funciona y que por medio de este se puede ratificar su eficacia al interior
de la empresa, por tanto para LAS PALMERAS LTDA. Es de suma importancia
conseguir el certificado que avale su aplicacion en todos los procesos de la
compafia y que sirva de sustento legal para sus futuras contrataciones con sus
clientes.

20



ASESORIAS INTEGRALES EN SERVICIOS AMBIENTALES

NIT 900.017.520-2

>

LAS PALMERAS LTDA

5. JUSTIFICACION

En un mundo competitivo, globalizado y en permanente cambio, es evidente que
la calidad juega un papel preponderante para poder surgir, permanecer y
mantenerse en el mercado.

La reciente firma del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos, es una
oportunidad para las empresas que estan preparadas para asumirlo pero también
una amenaza para aquellas que no cuentan con procesos certificados.

Por tanto es necesario que las empresas Colombianas busquen la satisfaccion de
sus clientes mediante la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad y
con ello poder competir con los estandares exigidos en los mercados nacionales e
internacionales.

LAS PALMERAS LTDA, no es ajena a estos cambios ni a la globalizacion de los
negocios, por tanto ha decidido implementar El sistema de Gestion de Calidad
para lo cual se hace necesario DISENAR UNA GUIA PARA LA
IMPLEMENTACION DE LA NORMA DE CALIDAD ISO 9001 VERSION 2008, que
nos permita identificar cual sera el alcance, cudles seran las areas que se
afectaran y los procesos a seguir, asi como también determinar el proceso para
vincular todo el personal desde la alta Direccion hasta los niveles operativos de la
organizacion; lo cual nos garantizara el éxito en el proceso de implementacion.

El Sistema de Gestion de Calidad a implementar en la empresa LAS PALMERAS
LTDA, mejoraria la competitividad no solo a nivel regional sino a nivel nacional e
internacional, permitiendo una mayor participacion en el mercado, gracias a la
organizacion de sus procesos, al cumplimiento en la calidad de sus servicios y
generando mayor confianza de respaldo para con todos sus clientes; ademas de
minimizar los riesgos del mercado
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6. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

6.1 Como disefiar una guia para la correcta implementacion de la Norma ISO
9001- VERSION 20087

6.2 Cuales son las areas en las cuales se implementara el Sistema de Gestion
de Calidad?

6.3 Cuales seran los beneficios que traera la implementacion del sistema?

6.4 Como se evaluaran los impactos al interior de la compania?

6.5 Cual sera el factor diferencial de nuestros servicios una vez implementada
la Norma ISO 9001- VERSION 20087
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7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Para la elaboracion del proyecto contamos con el apoyo del Gerente de la
Compainiia, en cuanto a los recursos financieros necesarios, ademas del equipo
humano para la implementacién de la norma de calidad. Por todo lo anterior
consideramos viable realizar este Proyecto de Investigacion tendiente a
implementar el Sistema de Gestion de Calidad en medianas empresas, en primer
lugar a los procesos de Las Palmeras Ltda., y de ahi en adelante que pueda ser
adoptado también por tantas que existen en nuestro pais y que con urgencia lo

requieren.
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8. METODOLOGIA

Utilizaremos el Método Kaizen, que es un sistema de mejora continua e integral, y
gue involucra todos los elementos, componentes, procesos, actividades, productos
e individuos de LAS PALMERAS LTDA. Por medio de ella buscaremos siempre
mejorar nuestros procesos haciéndolos mas eficientes, mediante la optimizacion
de los recursos, logrando de esta manera satisfacer la mayor cantidad de
objetivos posibles.
Esta mejora continua es no solamente necesaria Sino que se convierte en una
obligacion para las organizaciones actuales, ya que los avances y adelantos del
ser humano nos invitan participar de ellos constantemente.
Este método ideado por japoneses, o encontramos en organizaciones de todo el
mundo con los llamados circulos de calidad, sistemas de produccion just-in-time,
mantenimiento productivo total, tablas de costes, sistema de sugerencias, y
métodos rapidos de preparacibn de maquinas-herramientas; logrando
sorprendentes e importantes resultados.
Por tal motivo nos permitimos adecuar esta metodologia a las caracteristicas de la
empresa LAS PALMERAS LTDA , con el fin de evaluar las caracteristicas de la
organizacion ajustando los diversos procesos asi como también ejerciendo un
cambio psicosocial por parte de todos los integrantes de nuestra organizacion.
Las ventajas que hemos identificado con la implementacion y puesta en practica
del sistema kaizen se cuentan las siguientes:

* Reduccion en los tiempos de entrega de nuestros proyectos de asesorias.

* Aumento en la satisfaccion de los niveles de satisfaccion de clientes

* Incremento en el nivel de asesorias contratadas

» Importante caida en los niveles de fallas y errores.

* Mejoramiento en la autoestima y motivacion del personal

» Altos incrementos de productividad
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* Menor rotacién de clientes y empleados

» Capacidad para acomodarse de manera continua a los bruscos cambios en

el mercado (generadas por razones sociales, culturales, econdmicas y
politicas, entre otras).

El Kaizen utiliza el Circulo de PHVA como herramienta para la mejora continua.

Este circulo de PHVA también se le llama PDCA por sus siglas en inglés.

Plan (Planear): En esta fase el equipo pone su meta, analiza el problema y define

el plan de accion

Do (Hacer): Una vez que tienen el plan de accion este se ejecuta y se registra.

Check (Verificar): Luego de cierto tiempo se analiza el resultado obtenido.

Act (Actuar): Una vez que se tienen los resultados se decide si se requiere alguna

modificacion para mejorar.

Figura 2.

7
sEstablecer los ] * Implementar
objetivos, metas los procesos.
Y procesos. * Ejecucion del
sDefinir como trabajo
cumplirlos.

~— PLANIFI- S

CAR

B —

eTomar acciones + Seguimiento y

de mejora medicion.
co‘nt!nua-.' * Verificar
*[liminacion de no J L Resultados

\ conformidades. y,

Fuente:http://www.grupokaizen.com/bsce/Planear_Hacer_Verificar_Actuar.pdf [Acceso el 27 de
octubre de 2011]. Pagina 1.
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PASOS DE IMPLEMENTACION DEL KAIZEN:

* Seleccion del Tema:

o ElI tema a seleccionar en Kaizen puede ser escogido por la

Presidencia o la Gerencia siempre y cuando este acorde a los
objetivos de la Empresa. Se pueden abarcar areas como: Seguridad,
Calidad, Productividad, Medio Ambiente, entre otros.

* Equipo de Trabajo:

o

o

o

El equipo debe ser siempre que se pueda multicisciplinario o sea que
personas de diferente area se unan para formar un equipo. Esto con
el proposito de tener personas que pueden aportar mucho por su
conocimiento y experiencia en su area de trabajo.

Es recomendable que cada grupo tenga un lider el cual sea el
responsable de coordinar las reuniones e informe con el grupo el
progreso a la gerencia.

Los integrantes son escogidos por el Lider y este debe asegurar que
sean los mas capacitados en referencia al problema a atacar. No se
debe escoger alguien de un departamento que no tenga nada que

ver con el problema que se esta lidiando.

* Obtencion y andlisis de datos:

o

La recoleccion de datos por parte del equipo tiene como fin
determinar las causas principales para arreglar el problema.
Una vez determinadas se analizan a profundidad con el fin de

implementarles el plan de mejora.
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Gembutsu Gemba:

Gembutsu: Significa el producto. En este caso se refiere al producto que se
esta analizando por ejemplo maquina, equipo, material, tiempos de
manufactura etc..

Gemba: Significa el area donde ocurre o el area de trabajo donde se analiza
el problema.

Comprendiendo el significado de ambas palabras esta fase invita a ir al
area donde se produce el problema y verificar los datos obtenidos
anteriormente. Es posible que se conozca més del problema y se eliminen o
aumenten mas variables o causas antes mencionadas.

Esta actividad la realiza el equipo y se podria hacer mas de una
observacion en el area para ir analizando el problema con mas detalle. Si
amerita es bueno llevar un formato para establecer lo acontecido durante la
observacion.

Plan de Contramedidas:

Al haber hecho los tres pasos anteriores, la cantidad de variables o posibles
causas se han reducido y por lo tanto se deben tomar contramedidas para
las que han quedado y son criticas para la mejora continua del proceso.
Estas contramedidas se registraran en un plan, el cual debe tener:

Fechas en las cuales debera implementarse la contramedida o actividad
requerida.

Responsable de la ejecucion de la contramedida

Seguimiento y Evaluacion de Resultados:
o El equipo debe hacer seguimiento mediante graficos al problema en
forma diaria si es posible, y debe realizar nuevamente el paso 3

(Gembutsu Gemba) para su verificacion en el area de trabajo.
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o Al tener varios meses con buenos resultados, se define que el

o

problema esta controlado, por lo que se debe poner en
procedimientos o0 practicas registradas por el departamento
respectivo. Esto con el fin de que no se pierda la mejora y las nuevas
personas sean entrenadas con estos nuevos procedimientos.

La expansion se refiere a que una vez se tengan las variables
controladas, el kaizen se puede expandir a otros lugares o areas de

la empresa.
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9. RESULTADOS

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad que nos proponemos disefiar para

la Empresa Las Palmeras Ltda. es el siguiente:

El sistema de Gestion de Calidad de la Organizacién LAS PALMERAS LIMITADA,
esta estructurado con base a la norma ISO 9001:2008 para garantizar la
calidad en “LA GESTION DE PROYECTOS AGROPECUARIOS, ASISTENCIA
TECNICA INTEGRAL, PRODUCCION, DESARROLLO DE NUEVOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS Y SU COMERCIALIZACION (FRUTO DE PALMA,
PLANTULAS DE VIVERO)” para ser adoptado y aplicado en todos los procesos
gue intervienen en el sistema de Gestion de calidad partiendo del Mapa de

procesos
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9.1 MAPA DE PROCESOS

Figura 3.

MAPA DE PROCESOS
LAS PALMERAS LTDA

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICOY
EVALUACION D ELA GESTION

PROCESOS OPERATIVOS

N
PROCESOS DE APOYO

Gestion de proyectosparala asistencia teaiica de productos agricolasy su produccion y comercializacion.

9.2 TABLA DE CONTENIDO DOCUMENTOS SOPORTE

9.2.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO Y EVALUACION DE LA GESTION

9.2.2 PROCESOS OPERATIVOS

9.2.2.1 Gestién Comercial
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9.2.2.1.1 Formato Control de Contratos
9.2.2.1.2 Formato de Informacion de los Clientes
9.2.2.1.3 Evaluacion de los requisitos del Cliente

9.2.2.1.4 Novedades Diarias recibidas en servicio al cliente

9.2.2.2 Gestion de Proyectos
9.2.2.2.1 Evaluacion a la Gestién de Proyectos
9.2.2.2.2 Gestion de proyectos

9.2.2.3 Planificacion del Producto

9.2.2.3.1 Planificacion del producto

9.2.2.4 Asistencia Técnica
9.2.2.4.1 Formato de Gestion de Créditos

9.2.2.4.1 Formato de visita a clientes

9.2.2.5 Gestion de Compras
9.2.2.5.1 Formato de requisicion de compras
9.2.2.5.2  Formato orden de compra o0 servicio
9.2.2.5.3  Evaluacion de Servicios
9.2.2.5.4 Hoja de vida de proveedores
9.2.2.5.4  Formato de evaluacion del impacto del producto

servicio (critico o no critico)

9.2.3 PROCESOS DE APOYO
9.2.3. Gestion Humana
9.2.3.1 Gestion de la informacion
9.2.3.2 Gestion financiera

9.2.3.3 Gestion de Recursos Fisicos
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9.3 MANUAL DE CALIDAD EMPRESA LAS PALMERAS LTDA

9.3.1 Introduccién. EIl presente documento describe el Sistema de Gestion de la
Calidad que proponemos implementar en la Organizacion LAS PALMERAS
LIMITADA en el cual se incluye el direccionamiento estratégico de la Empresa y
sus procesos desarrollados e implementados de acuerdo a los requisitos de la
norma internacional 1ISO 9001:2008, con el fin de aumentar la satisfaccion de los
clientes y alinearse con las nuevas politicas del sector agropecuario.

Pretendemos que Las Palmeras Limitada asegure el mejoramiento de su
desempefio y su productividad, incidiendo favorablemente en la confianza y
satisfaccion de los clientes. Como una estrategia organizacional, el alcance de la
implementacion del Sistema de Gestion bajo la norma ISO 9001:2008 es: Gestion
de proyectos y asistencia técnica integral para la produccion agropecuaria y

comercializacion de los productos.

9.3.2 Alcance y exclusiones del sistema de gestion de calidad.

9.3.2.1 Alcance. Este manual especifica el Sistema de Gestién de Calidad de la
Organizacion LAS PALMERAS LIMITADA, para garantizar la calidad en “LA
GESTION DE PROYECTOS Y ASISTENCIA TECNICA INTEGRAL PARA LA
PRODUCCION AGROPECUARIA Y LA COMERCIALIZACION DE LOS
PRODUCTOS (FRUTO DE PALMA Y PLANTULAS)”

9.3.2.2 Resefia histérica Las Palmeras Ltda. Sociedad legalmente constituida el
16 de Febrero de 2006 mediante escritura publica No. 1643 de la Notaria Segunda
con domicilio en Cdcuta, representada legalmente por Ricardo Alberto Rojas
Estrada, registrada en la Camara de Comercio de Cucuta mediante matricula No.
06-093236-2. La plantacion de Las Palmeras Limitada est4 ubicada en la vereda
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El Roble, del municipio de Arboledas donde se encuentran establecidas 70

hectareas de palma de aceite y para el 2012 se incrementaran en 85 hectareas.
Decisiones tomadas en el 2009 determinaron la posicion actual de la Empresa
como el principal cultivador y asesor en cultivos de palma y en proyectos de
plantacion de toda la regidon andina.

Desde el mes de Noviembre de 2009, iniciamos nuestros servicios de
acompafiamiento como Operadores del proyecto para el establecimiento de 1500
hectareas de palma de aceite en los municipios de Arboledas y Convencion. Este
proyecto finalizo la etapa de siembra de 1.200 hectareas en el primer semestre de
2011, beneficiando a 142 familias de la region, las cuales se encuentran
integradas en las tres Asociaciones Palmeras de Arboledas, Palmares de la Ceiba

y Palmeras San Jacinto.

9.3.2.3 Nuestros productos y servicios. Actualmente LAS PALMERAS LIMITADA,
comercializa fruto de palma de aceite, plantulas de palma de aceite y ofrece el

servicio de Asistencia Técnica Integral en la produccién agropecuaria.

9.3.2.3.1 Nuestros clientes. LAS PALMERAS LIMITADA tiene segmentado su
mercado a consumidores, industriales, gubernamentales y organizaciones de
productores.

El mercado de consumidores esta compuesto por individuos que desarrollan
proyectos individuales en sus fincas.

El mercado de industriales estd compuesto por las plantas extractoras que
desarrollan alianzas entre pequefos productores y comercializan las producciones
obtenidas.

El mercado gubernamental estd compuesto por las entidades del gobierno que

promueven y apoyan proyectos asociativos de pequefios productores.

33



3 P

= TS

LAS

ASESORIAS INTEGRALES EN SERVICIOS AMBIENTALES

NIT 900.017.520-2

PALMERAS LTDA
El mercado de organizacion de productores estd compuesto por las
organizaciones de pequefios productores que desarrollan e implementan

proyectos productivos asociativos y de alianzas.

9.3.2.3.2 Requisitos esenciales de los clientes. A continuacion se presentan las
necesidades y/o expectativas fundamentales de nuestros clientes para los
productos y servicios:

Tabla 1.
PRODUCTOS REQUISITOS ESENCIALES
Fruto de palma de aceite e Cumplimiento de criterios de madurez, largo
del pedunculo e impurezas
e Cumplimiento de las condiciones pactadas
(cantidad y oportunidad)
Plantulas de Palma de e Cumplimiento de los requisitos generales de
Aceite calidad para el desarrollo de material
vegetal
e Cumplimiento de condiciones pactadas
Servicios REQUISITOS ESENCIALES
e Cumplimiento en los requisitos pactados
e Oportunidad y tiempo de respuesta en el
Asistencia Técnica servicio
Integral » Competencia, seguimiento,
acompafiamiento, atencion y amabilidad del
personal
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9.3.2.3.3 Requisitos legales aplicables

Tabla 2.
TIPO DE IDENTIFICACION Y OBJETIVO
DOCUMENTO FECHA DE VIGENCIA
Resolucion del Reglamenta los requisitos
Ministerio de | 00026 de 2008 — 049 | minimos para la prestacion del
Agricultura y de 2010 servicio de Asistencia Técnica

Desarrollo Rural

Resolucién del ICA

000395 del 20 de
febrero de 2005 — 002
del 02 de enero de 206

Reglamenta la produccion,
distribucion y comercializacion
de plantulas de palma de

aceite.

Medidas fitosanitarias

9.4 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
El Direccionamiento Estratégico de la Organizacion lo constituyen la Mision,

Vision, Politica y Objetivos de Calidad asi como principios y valores empresariales,

los cuales fueron establecidos bajo el liderazgo de la Gerencia e igualmente se

verifica su adecuacion y coherencia en la revision gerencial realizada anualmente.

MISION

La mision de LAS PALMERAS LIMITADA es participar en los procesos de

desarrollo del pais, mediante la generacién de empleo y bienestar a través de la
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promocion de actividades innovadoras en el sector agricola y otros relacionados,
proporcionando un manejo racional de los recursos que conduzcan a una
retribucion justa para nuestros accionistas, colaboradores y para la sociedad en
general.

VISION

Nuestra visidn es la de ser los mejores y ofrecer los productos mas innovadores y
de la mas alta calidad adelantandonos a las necesidades de asesoria y desarrollo
de proyectos agropecuarios de todos nuestros clientes.

Para ello, proveer un ambiente en el cual podamos innovar y sobresalir.

Para alcanzar esta vision, asumimos estos compromisos para con todos aquellos

con quienes tenemos contacto.
POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad de las Palmeras Limitada es Gestionar Proyectos Agricolas,
brindar asistencia técnica integral, producciéon y comercializacion de productos.
Estamos comprometidos en:
v Desarrollar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes, convirtiéendonos en una importante opcién en el mercado por

agilidad, innovacion y calidad.

v/ Brindar servicios oportunos que generen fidelidad y agreguen valor a la

empresa.

v Proporcionar informacién oportuna y transparente en el manejo de recursos.
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v Nos enfocamos en el mejoramiento continuo de nuestros productos y
servicios, generando crecimiento y rentabilidad, para mantener y mejorar

nuestra posicion en el mercado.

v' Tener capacidad de respuesta ante nuevos nichos de mercado.

OBJETIVOS DE CALIDAD
» Desarrollar productos y servicios acordes a las necesidades de los clientes,
convirtiéndonos en una importante opcion en el mercado por agilidad,

innovacion y calidad.

* Cumplir con los requisitos y especificaciones establecidos por las normas

para las plantaciones que sean administradas por la Empresa.

» Lograr la rentabilidad en los proyectos mediante cumplimiento y optimizacion

de presupuestos de costos y gastos, para la sostenibilidad de la organizacion

* Presentar informes periddicamente a los clientes para la oportuna toma de

decisiones.

» Proporcionar informacion oportuna y confiable en el manejo de recursos

generando seguridad y confianza para nuestros clientes

* Mejorar continuamente nuestros procesos, enfocados siempre en la calidad

de nuestros servicios.
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VALORES ORGANIZACIONALES
Responsabilidad:
* Cumplimos integralmente nuestros deberes
» Basamos nuestras acciones en el respeto, la justicia, la honestidad y la

confianza.

+ Todas nuestras decisiones estan enmarcadas dentro de la ética

Innovacion:
* Promovemos la generacion de nuevas ideas con calidad
* Proyectamos el presente en el futuro
* Mejoramos constantemente en lo que hacemos para generar valor
agregado a nuestros clientes
Desatrrollo:
» Fomentamos el crecimiento sostenido, equilibrado e integral, de todos los
publicos con los que nos relacionamos
Liderazgo:
» Somos ejemplo de buen desemperio
» Entendemos la capacidad de convencimiento basada en el conocimiento
» Tenemos la capacidad de gestidn para el logro de metas
Rentabilidad:
» Generamos retorno y utilidad sobre la inversion para obtener el crecimiento

y desarrollo sostenido que nos permita ser competitivos.

9.5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

9.5.1 Compromiso de la direccién. Este manual define la Politica y los objetivos
de la organizacion en lo que respecta a la aplicacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, a fin de asegurar que todos los procesos que presta LAS PALMERAS
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LIMITADA, cumplan en su totalidad con los requisitos y expectativas del cliente y

los legales aplicables.

La Gerencia General se encuentra comprometida con el desarrollo e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como la mejora continua
de su eficacia, comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto
los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios, estableciendo la
politica de calidad, asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,
llevando a cabo la revisidon por la direccion y asegurando la disponibilidad de los

recursos.

La alta direccion representada por la Gerencia General, designa al Gerente
Administrativo como el representante ante el Sistema de Gestion de la Calidad,
delegando en él la responsabilidad por la adecuacibn y la oportuna
implementacién del sistema, asi como su constante evaluacion y mejora. De igual
manera, la Gerencia General se compromete a llevar a cabo las revisiones
planeadas y asignar los recursos necesarios para lograr el cumplimiento de las
actividades relacionadas con la calidad, la seguridad o su mejoramiento y

revisando semestralmente la eficacia del sistema.

9.5.2 Enfoque al cliente. La alta direccion de LAS PALMERAS LTDA vy todo el
personal que en ella labora, se asegura y compromete a que los requisitos del
cliente se determinen y se cumplan con el propésito de aumentar la satisfaccion
del cliente como una de las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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9.5.3 Politica de calidad. Para dar cumplimiento a la politica de calidad,

tomamos como base los principios de responsabilidad, conciencia, ética,
integracion, oportunidad y equidad.

El Gerente General se asegura de la divulgacion de la politica a través de
reuniones con el personal en el que difunde su contenido y transmite la
importancia de la toma de conciencia colectiva acerca de la prioridad del
cumplimiento de los requisitos de los clientes.

Asi mismo, distribuye un documento explicativo del Sistema de Gestion de la

Calidad que contiene ademas mision, vision y la politica de la organizacion.

9.5.4. Representante de la direccion. La Gerencia General de LA PALMERAS
LIMITADA ha designado al Gerente Administrativo como el Representante de la
Direccion para el Sistema de Gestion de la Calidad. Su responsabilidad y
autoridad incluyen:
. Asegurarse de que se establezcan, implementen y se mantengan los
procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
. Informar a la alta direccién sobre el desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad y de cualquier necesidad de mejora.
. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia sobre los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacion.
La responsabilidad del representante de la direccion incluye relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad.

9.5.5 Sistemas de comunicacion (Comunicacion Interna). La comunicacion y

divulgacion del sistema de gestion de calidad se realiza mediante la utilizacion de
las siguientes herramientas:
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Tabla 3.

Herramientas de Comunicacion

Internas

* Correo electrénico
* Carteleras
* Telefénico

* Reuniones

9.5.6. Revision por la direccion. Con el fin de asegurar la conveniencia,
adecuacion y eficacia continia del sistema de gestién de calidad, se realiza una
revision cada seis meses como minimo por parte del Gerente General y el

Representante de la Direccion.

Se realizara ademas una revision del sistema cuando se varie sustancialmente la
organizacion, y siempre que la Gerencia General lo considere adecuado. Dichas
revisiones se hace segun lo establecido en el procedimiento Revisién por
Direccion.

Se tendran en cuenta para la revision los siguientes temas:

» Cumplimiento de la politica y objetivos de calidad
* Retroalimentacion del cliente

* Resultado de auditorias internas

» Estado de acciones correctivas y preventivas

» Desempefio de los procesos

* Resultados de revisiones anteriores

« Cambios que podrian afectar al sistema de gestion de calidad
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* Recomendaciones para la mejora

Como resultado de esta revision se obtienen mejoras de la eficacia del sistema de
gestion de calidad y de sus procesos, mejoras en el servicio en cuanto a

cumplimiento de requisitos del cliente y una planificacion y asignacion de recursos.

9.6 GESTION DE LOS RECURSOS

9.6.1 Asignacion de los Recursos. LAS PALMERAS LIMITADA, ha definido los
recursos en cada una de las caracterizaciones de los procesos, los cuales son
proporcionados para lograr la satisfaccion de los clientes en el cumplimiento de los
requisitos. Asi mismo se cuenta con un presupuesto anual, el cual asegura la
disponibilidad financiera para la ejecucién de las diversas actividades, pago de
obligaciones e inversiones.

9.6.2 Recursos Humanos. El personal de la organizacion es seleccionado de
acuerdo con el procedimiento seleccion del personal, utilizando como soporte de
apoyo el documento perfiles y descripciones de cargos, en el que se establece el
nivel de competencias requerido por los cargos que ejecutan actividades que
afectan tanto la calidad como la seguridad en la prestacién de nuestros servicios,

asi como el método para proporcionar formacién y evaluar su eficacia.

9.6.3 Infraestructura. LAS PALMERAS LIMITADA, cuenta con instalaciones en:
Oficina administrativa en Culcuta, la cual dispone de una infraestructura con todas
las condiciones fisicas requeridas representada en equipos de computo y linea
telefénica, internet, software contable especializado. En la Oficina administrativa ,
se dispone de una infraestructura con todas las condiciones fisicas requeridas

representada en equipo de computo, internet, linea telefénica, vehiculo y GPS
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necesarios para la prestacion de nuestros servicios. La maquinaria y equipo

requerido para la prestacion de servicios a los proyectos son contratados con

terceros acorde con las necesidades de cada proyecto.

La Gerencia General asigna recursos para la actualizacion permanente de
hardware, software, informatica, nédmina y tesoreria, equipo de comunicacion,

adecuacion de instalaciones fisicas.

9.6.4 Ambiente de Trabajo. La Empresa LAS PALMARES LIMITADA, cuenta con
instalaciones que brindan un ambiente de trabajo adecuado de oficina e

igualmente se implementan actividades relacionadas con la Salud Ocupacional.

Para las actividades relacionadas con la prestacion del servicio de asistencia, en
etapas especificas del estadio de los cultivos, se toman como referencia datos y
variables ambientales como; intensidad luminosa, humedad relativa, velocidad del
viento, precipitacién, etc., ya que estos pueden tener injerencia en las
recomendaciones técnicas en cualquiera de las etapas de los proyectos.

(Establecimiento, Mantenimiento, Cosecha y Post- cosecha).

9.7 MECANISMOS PARA ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Una accién correctiva es aquella que llevamos a cabo para eliminar la causa de un
problema. Las correcciones atacan los problemas, las acciones correctivas sus
causas. Las acciones preventivas se anticipan a la causa, y pretenden eliminarla
antes de su existencia. Evitan los problemas identificando los riesgos. Cualquier

accién que disminuya un riesgo es una accién preventiva.?

2 http://www.portalcalidad.com/etiquetas/173-Acciones_correctivas_y_preventivas
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A partir de esta definicion, proponemos el siguiente formato, el cual es aplicable a

las siguientes tipologias de acciones:
» Aquellas que tienen una importancia relevante para la empresa
» Todas las acciones correctivas y preventivas, y

» Todas las acciones que el Comité de Calidad decida.
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Tabla 4.
LAS PALMERAS ] CORRECTIVA
INFORME DE ACCION
LTDA. PREVENTIVA
Tema /Asunto: Ref:

Fecha inicio:

Realizado por:

1.- Personas que participan en la accién | 2.- Descripcion del problema que se quiere
y coordinador: eliminar o evitar:

3.- Acciones precedentes o primeras acciones adoptadas:

4.- Causa o causas que generan el problema o que lo pueden generar:

5.- Soluciones que atacan la causa del problema, posibles acciones:

6.- Acciones correctivas / preventivas finalmente realizadas, incluyendo fechas:

7.- Acciones que se efectuaran para verificar la eficacia de las soluciones

implantadas, fechas y responsables:

8.- Resultados obtenidos, conclusion del expediente:

Firma Responsable de
NO DEBE CONCLUIRSE UNA ACCION HASTA QUE NO SE HAYA

VERIFICADO LA EFICACIA DE LAS SOLUCIONES IMPLANTADAS O BIEN SE
HAYAN ARGUMENTADO LAS CAUSAS DE SU CIERRE

la accion:

Fecha Cierre:

Fuente: Heitz, S. (2004) Acciones correctivas y preventivas [Internet]. Disponible en:
http://www.portalcalidad.com/etiquetas/173-Acciones_correctivas_y_preventivas> [Acceso el 16 de
noviembre de 2011]
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SISTEMA OPERATIVO PROPUESTO PARA EL PROCESO DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS EN LA EMPRESA LAS PALMERAS LTDA.

Figura 4.

CAUSA DEL PROBLEMA ;
(») <———(3) ACCION CORRECTIVA, cuando
Falla el método

procede

No hay método

No se sigue el metodo ﬁ @ Informe Accidn correctiva

<::| @ CORRECC|ON, si es posible

Cliente reclama
Producto defectuoso

@ Informe No Conformidad
No se hacen las cosas correctamente

Fuente: Heitz, S. (2004) Acciones correctivas y preventivas [Internet]. Disponible en:
http://www.portalcalidad.com/etiquetas/173-Acciones_correctivas_y_preventivas> [Acceso el 16 de
noviembre de 2011]

La aparicion de los problemas (B), o No Conformidades (NC), tiene siempre una
causa (A) que los genera. Los controles aplicados para la identificacion, registro, y
aplicacion de las correcciones sobre el producto no conforme o problema se
definen en el procedimiento Productos No Conformes. Este procedimiento detalla

los métodos y requisitos para la aplicacion de las etapas 3y 4.
La aplicacion de las etapas 3 y 4 se realiza en los siguientes casos:

e Cuando una No Conformidad se ha reproducido con anterioridad en mas

ocasiones y las acciones aplicadas no eliminaron la causa.
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* Cuando un cliente se queja y tiene razdn en sus argumentos.
* Cuando la No Conformidad se detecta en una auditoria.

* Cuando el Director de Calidad o Gerencia lo estimen oportuno.

Inicio de acciones correctivas

El Director de Calidad es el responsable de todas las acciones correctivas
iniciadas por el personal de la empresa. Asi mismo, el Director de Calidad (al igual
gue la Gerencia General) tiene la autoridad para decidir sobre la necesidad de
iniciar acciones correctivas, especialmente en los casos de repeticion continuada
de los errores o de las fallas en los procesos por tal razén es responsabilidad de
todos los integrantes de la compafiia esforzarse por ir reduciendo las fallas que se

hallan detectado en el seguimiento, de esto debera quedar evidencia del mismo.
Este proceso es muy importante al interior de la compafiia , ya que es el punto de
partida para corregir los puntos débiles que detectemos a lo largo del proceso,
también nos aportard herramientas para el andlisis de las fallas que tenga la
organizacién en determinados procesos o en todos.

A continuacién se detalla el proceso para la adopcion de acciones correctivas que

se ha disefiado para la empresa las Palmeras Ltda.:

Proceso inicio acciones correctivas
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Figura 5.

PROCESO INICIO ACCIONES CORRECTIVAS

. Registro que contiene la descripcion de
Reglstro NC las acciones de contencién o
correcciones aplicadas sobre la N.C.
Se asigna un codigo al registro de N.C., se
CALIDAD REVISA LA revisan las acciones realizadas, y se firma el
N.C. Y DECIDE registro conforme ha sido revisado

¢SE INICIA

AC2? CALIDAD ARCHIVA EL

REGISTRO DE N.C.

Proceso Control No )
A Si A

: Proceso Acciones Correctivas
v

CALIDAD REQUIERE EL
INICIO DE ACCIONES
CORRECTIVAS

Fuente: Heitz, S. (2004) Acciones correctivas y preventivas [Internet]. Disponible en:
http://www.portalcalidad.com/etiquetas/173-Acciones_correctivas_y_preventivas> [Acceso el 16 de
noviembre de 2011]

Las acciones correctivas efectuadas por la empresa las inicia y supervisa el
departamento de Calidad.

Proceso desarrollo y cierre de las acciones correctivas

El siguiente proceso define el método y los criterios para controlar el desarrollo de

las acciones correctivas y decidir sobre su cierre:
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Figura 6.

PROCESO DESARROLLO Y CIERRE ACCIONES CORRECTIVAS

SE INICIA

Registro NC J

Informe A.C

ACCION
\@ECTIVA

A 4

DETERMINACION DEL
EQUIPO DE ACCION
CORRECTIVA

\ 4

CALIDAD ABRE UN
EXPEDIENTE DE

ACCION CORRECTIVA

i Calidad, actuando en coordinacion con los

responsables de las areas afectadas,
determina el Equipo de personas que
participaran en la accion.

’ El expediente es un forro plastificado donde se

introducen los siguientes documentos:

El informe de No Conformidad asociado.

Un informe de la accién correctiva

(Mod.002).

Toda la documentaciéon generada por el

desarrollo de la accion

+

Otros documentos

A

CALIDAD SE REUNE CON EL
EQUIPO DESIGNADO PARA
DETERMINAR'Y PLANIFICAR
LAS ACCIONES
CORRECTIVAS A APLICAR

A 4

CALIDAD CIERRA EL
EXPEDIENTE DE
ACCION CORRECTIVA

Si

EJECUCION DE LAS
ACCIONES CORRECTIVAS Y
SEGUIMIENTO POR PARTE
DE CALIDAD

¢RESULTADO
SATISFACTORIO?
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 Los aspectos relevantes de la accién
correctiva se registran en el informe de
accion correctiva, que tiene el mismo
codigo del expediente al que
pertenece.

" Calidad supervisa la ejecucion de las
acciones, registra su evolucion, e
incorpora al expediente abierto toda la
documentacién y documentos
generados

i Calidad decide si los resultados son o
i no satisfactorios.
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Fuente: Heitz, S. (2004) Acciones correctivas y preventivas [Internet]. Disponible en:
http://www.portalcalidad.com/etiquetas/173-Acciones_correctivas_y_preventivas> [Acceso el 16 de
noviembre de 2011]

Es de vital importancia establecer las responsabilidades dentro del proceso:
Responsabilidades del Director de Calidad (Gerente Administrativo)
* Revisar las no conformidades, y determinar o decidir sobre el inicio de
acciones correctivas o preventivas.
* Realizar el seguimiento de las acciones con los responsables de llevarlas
a cabo.
* Informar a Gerencia o al Comité de Calidad de los resultados de las
acciones y su evolucion.
« Dirigir a los miembros del equipo que efectla la accion y solicitar los
recursos necesarios para llevarla a cabo.
» Establecer planes para la ejecucidon de las acciones y realizar informes

sobre las mismas.

Responsabilidades de los Miembros del equipo que ejecuta la accion
» Aportar soluciones y trabajar en equipo para llevar a buen término las
acciones correctivas, preventivas, o de mejora.
* Realizar las acciones que el responsable de la accion les ha
encomendado en la fecha prevista, solicitar los recursos necesarios, e
informarle sobre cualquier incidencia que afecte a dicha accién o a su

cumplimiento.

Responsabilidades del Comité de calidad
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* Hacer un seguimiento de las acciones correctivas y preventivas. Analizar

los problemas y plantear soluciones.

9.8 MODELO DE MEJORA CONTINUA
Teniendo en cuenta que adoptaremos la Metodologia Kaizen en el disefio
propuesto, seguiremos los siguientes pasos para el modelo de Mejora Continua en

la Empresa Las Palmeras Ltda.:
9.8.1 Seleccion del tema:

+ Calidad
* Productividad
* Rentabilidad

9.8.2 Equipo de trabajo
* Integrante 1 Jefe Departamento de Procesos Lider Administradora
Teresa Bolafios
* Integrante 2 Jefe del area Técnica Ingeniero Agronomo Rafael Ocampo

* Integrante 3 Jefe del area Juridica Abogado Félix Segura

* Integrante 4 Jefe area comercial, Administrador Gerardo Novoa

9.8.3 OBTENCION DE ANALISIS Y DATOS
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Figura 7.
Método hombres Mediciones
Aplicacién abonos \capacitaci(’)n nivel de lluvias
Tiempo requerido Experiencia duracion temporada invernal
\ Baja produccidn en las
/ Calidad abono /Calidad de la semilla cosechas

/Vida util maquinaria /Cantidades minimas /Requisitos de venta

Maquina Materiales Requisitos legales

Fuente: Heitz, S. (2004) Acciones correctivas y preventivas [Internet]. Disponible en:
http://www.portalcalidad.com/etiquetas/173-Acciones_correctivas_y_preventivas> [Acceso el 16 de
noviembre de 2011]

Creacion de una hoja de registro donde analicemos las causas analizadas en el
diagrama de Ishikawa.

Informacion recolectada por Francisco Mejia — Operario Plantaciones

De acuerdo con los productos y servicios se analiza el tiempo que pueden tardar
los procesos a ejecutar en cuanto a la recoleccién o cosecha de la palma, las
asesorias prestadas, los créditos tramitados, la eliminacion de deshechos
producto de la recoleccion y las capacitaciones efectivamente realizadas a los
funcionarios de la empresa. Esta informacion se tabula y se grafica para conocer

las tendencias y se filtren las causas para atacarlas. Ejemplo:
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Tabla 5.

PRODUCCION
PRODUCTO CANTIDAD
Palma 200
Asesorias 50
Siembras 500
Eliminacion 100
Capacitaciones | 20
Créditos 50
Tabla 6.

DEMORAS
CATEGORIA | TIEMPO
Recolecciéon |1 dias
Cumplimiento | 1 hora
Siembra 15 dias
Eliminacion 1 dia
Cursos 1 dia
Creditos 9 dias
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Grafico de demoras

400-
350-
300-
250-
200+
150+
100+

Recolec. Cumpl. Siembra Elimin. Cursos Creditos

9.8.4 Gembustu gemba. Es de vital importancia que el equipo de trabajo visite las
areas que estan siendo afectadas por las demoras, las plantaciones que hayan
sido afectadas por los cambios climaticos, los clientes que no hayan sido
atendidos a tiempo, las areas de capacitacion en fin todos los procesos que estan
afectados y se escuchen todos los operarios y funcionarios involucrados en el
proceso. De esta forma se conocera mas a fondo la situacién para tomar las
medidas de mejora.

Es conveniente que la observacion quede registrada por escrito para realizar el

respectivo seguimiento.
9.8.5 Plan de contramedidas. En caso de no presentar eliminacion de todas las

causas se deben tener planes de accién para contrarrestarlas definitivamente. Se

asignara un funcionario responsable de cada departamento para que asigne una
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fecha limite en la cual ya se haya eliminado el problema o de lo contrario a partir
de esa misma fecha ejecutar la Contramedida.
Dentro de estas podemos mencionar cambio o refuerzo de personal para la

recoleccidn, incremento de asesores, cambio de proveedores, entre otras.

9.8.6 Seguimiento y evaluacion de resultados. Permanentemente se debe estar
reuniendo el equipo para evaluar el desempefio de todas las areas de la empresa,
en especial para realizar el proceso Gembutsu Gemba nuevamente y determinar
si aparecen nuevas causas y si ya estan definitivamente eliminadas las

encontradas en procesos anteriores.
9.8.7 Estandarizacion y expansiéon. El procedimiento propuesto debe cubrir todas

y cada una de las areas de la Empresa Las Palmeras Ltda., tanto a nivel

Administrativo como a nivel Operativo.
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10. CONCLUSIONES

La norma ISO 9001:2008 es la de mayor aceptacion a nivel mundial para procesos
de certificacion en Calidad.

Las empresas que no tengan implementado un Sistema de Gestion de Calidad
estan abocadas a restricciones comerciales debido a que en la actualidad no es
suficiente con creer o hacer creer que se trabaja bien sino que hay que

demostrarlo con la Certificacion.

El primer paso para implementar un Sistema de Gestion de Calidad es tener
claridad en las pautas y pasos que se deben seguir, asi como los requisitos que se

deben cumplir de acuerdo a la norma.

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad debe cubrir todas las areas de la

Empresa.
Todo el personal desde la Gerencia hasta el ultimo de los empleados deben

conocer el sistema, entender y apropiarse de todos los términos y trabajar con la

misma directriz de Calidad propuesta.
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