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INTRODUCCION

Este documento propone el disefio del sistema de gestion de calidad para el
proceso misional de gestion agrondmica para la empresa Bella Cruz del Llano S.A,
en el municipio de Barranca de Upia departamento del Meta, bajo los requisitos de
la Norma NTC ISO 9001:2008. Bella Cruz del llano S.A es una empresa dedicada
al cultivo de palma africana, es una organizacion joven en este sector de la
industria con tan solo 5 afios en el negocio, este proyecto plantea realizar un
diagnéstico inicial del proceso misional de gestiébn agronémica en la empresa Bella
cruz del Llano frente a los requisitos de la horma, NTC ISO 9001:2008 asi como el
disefio y documentacién de este procesos misional de la organizacién, con base
en este proyecto de grado la compafia obtendra un valioso aporte para la
construccion e implantacion del sistema de gestién de calidad en el proceso de
mantenimiento de cultivo de palma.

La importancia de un sistema de gestion de la calidad permite que algunas
compafias reestructuren su relacion con los proveedores, dando lugar a una
visibn més integradora de la cadena de abastecimiento. A través del
establecimiento de relaciones de colaboracién entre las distintas areas de la
empresa, implementando mejoras conjuntas y redefiniendo roles a lo largo de la
cadena, algunas empresas pueden generar un valor superior y posicionarse de
manera mas competitiva en los mercados.
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Bella cruz del llano sociedad anénima fundada en el afio 1985 por el sefior Alvaro
Arango Correa en la ciudad de Bogota inicio por aquella época en dos negocios,
la ganaderia y el cultivo de limén en un predio ubicado en el municipio de
Barranca con una extension de 2734 hectareas en estos negocio estuvo hasta el
afo de 2009 afio en el cual su accionistas deciden acabar el cultivo de citricos y
la ganaderia para incursionar en el negocio de la palma africana este nuevo
proyecto cuenta con tres fases palma 2011 con un &rea sembrada de 1100
hectareas en hibrido, palma 2013 con 500 hectareas sembradas en guinnensiss y
palma 2014 con 300 hectareas sembradas en hibrido. Actualmente Bella Cruz del
llano S.A genera 200 empleos directos y 50 indirectos generando un gran
impacto social en el municipio de Barranca de Upia®.

MISION

Producir y comercializar fruta de la Palma de Aceite para la industria alimenticia y
energética, cumpliendo con los requisitos exigidos por nuestros clientes,
aprovechando eficientemente los recursos disponibles; respetando el medio
ambiente, contribuyendo al desarrollo social y cumpliendo con las leyes y normas
vigentes™.

VISION

Bella Cruz del Llano S.A. sera en el afio 2020 una empresa agroindustrial con un
area de influencia de 1.900 has con una Operacidon rentable, sostenible, que
remunere equitativamente a todos los grupos de interés, reconocida como la
principal Empresa palmicultora de la region*.

! Documento aportado por la empresa. Informacion general. Empresa Bella Cruz del Llano S.A.
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VALORES CORPORATIVOS

En Bella cruz del llano creemos que es necesario reconocer a los trabajadores
como nuestro recurso mas valioso y cada uno de ellos debe ser tratado con
justicia, dignidad y respeto, si como el respeto al medio al ambiente para llegar a
una relacién mutuamente beneficiosa entre la organizacién y su entorno?,
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 1. Estructura Organizacional Empresa Bella Cruz del Llano S.A.
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Fuente: Empresa Bella Cruz del Llano S.A.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad, muchas empresas se quedan rezagadas frente a los cambios que
ocurren en el entorno empresarial mundial, la globalizaciéon lleva a que las empresas
sean mas efectivas desde todos sus frentes, con el fin de poder asumir los retos del
libre mercado, y lo que ello conlleva, particularmente: la satisfaccion de sus clientes y
lograr ser empresas competitivas. En ese sentido, ningin sector productivo, ni sus
empresas pueden ignorar los cambios que ocurren en su entorno.

Por su parte, la empresa palmicultora BELLA CRUZ DEL LLANO S.A no cuenta con
un sistema de gestion de la calidad, pues aunque hace algunos afios identificaron esa
necesidad, y la organizacion trato de implementar un sistema de gestién en cada uno
de sus procesos, no fue posible debido a la falta de conocimiento de su personal
respecto a éste tema, asi como la falta de compromiso de la direccién, actualmente
debido a los constantes cambios del mercado, se ha vuelto a identificar que es
necesario garantizar la calidad en cada uno de los procesos de cultivo produccion y
comercializacion de aceite de palma.

Pero, de persistir el problema de la ausencia de un sistema de gestion de la calidad, es
preciso afirmar que la competencia aprovechara esta desventaja para abarcar el
mercado con el que se cuenta, se distribuird cada vez menos producto y por ende la
produccion de fruto de palma disminuirda, lo que ocasionaria que el crecimiento de la
empresa se estanque. Es por ello que se hace imprescindible disefar el sistema de
gestion de calidad en la empresa palmicultora BELLA CRUZ DEL LLANO S.A en el
mediano plazo.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cémo mejorar la calidad del proceso de mantenimiento de cultivo de palma de la
empresa palmicultora BELLA CRUZ DEL LLANO S.A?

15



ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

En los ultimos afos, el creciente nivel de exigencia del mercado, de la legislacion,
reglamentacion vigente y el aumento de la competitividad, han originado en el entorno
empresarial la necesidad de contemplar e incorporar a su gestion criterios de calidad,
medio ambiente y prevencion de riesgos laborales, que les permitan establecer
elementos diferenciadores respecto a su competencia. Es por esto que las empresas
palmeras se ven en la necesidad de ser cada dia mas competitivo.

Bajo ese marco, se encuentra inmersa la empresa palmicultora BELLA CRUZ DEL
LLANO S.A, empresa dedicada a la produccion de palma de aceite, en la actualidad la
plantacién se encuentra en las etapas de crecimiento y produccion, en éste sentido,
se ha identificado la necesidad de trascender y mantenerse en el mercado bajo un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que le permita dirigir y controlar aquellas
actividades del negocio que estan relacionadas con la calidad, basandose de la
estructura organizativa junto con la planificacion, procesos, recursos y documentacion
gue se utiliza para alcanzar sus objetivos, y la consecucion de la satisfaccion de las
necesidades implicitas y explicitas de sus clientes.

Por su parte, otras organizaciones como Hacienda la Cabafia, y Manuelita S.A han
hecho frente al problema de mejorar sus procesos frente a un entorno tan competitivo
en el que deben mantenerse y liderar, es asi, que han implementado el sistema de
gestion de calidad (ISO 9001: 2008) con el fin de realizar actividades dirigidas a lograr
un mejoramiento de la calidad y adoptar el sistema de gestién, como instrumento para
optimizar sus procesos, de tal manera que incidan positivamente en el cumplimiento de
los requerimientos de los palmicultores, que en su caso particular son sus clientes mas
préximos, asi como de otras partes interesadas y en la consecucion de los objetivos
estratégicos (FEDEPALMA, 2011).

Del mismo modo, y con el fin de recuperar su mercado de exportacion, el cual habia
perdido, frente a la efectividad de otras empresas palmeras Nacionales y extranjeras,
C.l. ACEPALMA, implemento un sistema de gestion de calidad (ISO 9000:2000), pues
en el afio 2001 particip6é con un 67% del total de las exportaciones de aceite crudo de
palma, un afio después y luego de implementar el SGI, participd con el 77%
(FEDEPALMA, 2003).
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JUSTIFICACION

Frente a la carencia de un sistema de gestidn de la calidad en la empresa palmicultora
BELLA CRUZ DEL LLANO S.A, resulta necesario implementar inicialmente la Norma
ISO 9001: 2008, en el proceso de mantenimiento del cultivo de palma puesto que es
importante hacer que empresas productoras de fruto de palma puedan estandarizar y
controlar cada uno de sus procesos dados los grandes requerimientos y necesidades
del mercado actual Nacional e Internacional, y las ventajas que esto les ofrece.

En ese sentido, surgio la idea de realizar éste proyecto inicialmente para el proceso
misional de mantenimiento del cultivo de palma, pues por medio del Sistema de
Gestion de la Calidad, BELLA CRUZ DEL LLANO S.A, puede iniciar el procesos de
implementacion del sistema de gestion a cada uno de sus procesos y lograr
posicionarse en el mercado, ademas de demostrar a sus clientes, proveedores y
demas partes interesadas que cuentan con la capacidad de producir productos de alta
calidad, con los requisitos por fijados por la NTC-ISO 9001:2008, y ser una empresa
competitiva, en ese orden, el proyecto busca disefiar el sistema de gestion de calidad
para el proceso de mantenimiento de cultivo de palma en la empresa BELLA CRUZ
DEL LLANO S.A, para que posteriormente se inicie su implementacion de tal forma que
satisfagan las expectativas de los clientes ofreciendo y garantizando la eficiencia en
este proceso. Sin embargo, se debe resaltar, que la etapa de implementacién esta
fuera del alcance de éste proyecto.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefar el Sistema de Gestion de Calidad para el proceso misional de mantenimiento
de cultivo de palma en la empresa palmicultora BELLA CRUZ DEL
LLANO S.A, segun los requisitos de la norma 1SO 9001:2008

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico al proceso misional de mantenimiento de cultivo
de palma que permita conocer la situacion actual este proceso en empresa
Palmicultora Bella cruz del Llano S.A de acuerdo con los requerimientos que
exige la Norma ISO 9001: 2008.

Elaborar un listado del soporte Documental que este proceso misional
requiere de acuerdo con los requerimientos que exige la Norma ISO 9001:
2008 y los requerimientos de la organizacion.

Proponer el plan de implementacion de sistema de gestion de calidad
para el proceso misional de mantenimiento del cultivo de palma en la empresa
Bella cruz del llano S.A

18



MARCO REFERENCIAL

MARCO TEORICO
GENERALIDADES DE LA NORMA 1SO

ISO es la Organizacién Internacional de Normalizacion. Esta compuesta por los
institutos nacionales de paises grandes, pequefios, industrializados y en desarrollo, de
todas las regiones del mundo?.

ISO desarrolla normas técnicas voluntarias que agregan valor a todo tipo de
operaciones de negocios. Ellas contribuyen a hacer el desarrollo, manufactura y
suministro de productos y servicios en forma mas eficiente, segura y transparente.
Hacen el comercio entre paises mas facil y mas favorable. ISO desarrolla sélo aquellas
normas que son requeridas por el mercado®.

Este trabajo es llevado a cabo por expertos voluntarios de los sectores industrial,
técnico y empresarial que solicitaron la norma y quienes posteriormente las usaran.
Estos expertos pueden reunirse con otros con conocimiento apropiado, como
representantes de agencias de gobierno, organizaciones de consumidores, académicos
y laboratorios de ensayo.

Publicadas bajo la denominacién de Norma Intencional 1ISO, representan el consenso
internacional en el estado del arte de la tecnologia correspondiente. La organizacién
Internacional de Normalizacién (ISO) publico la primera version de las normas I1SO
9000 en 1987. La norma ISO 9001 estad basada en el enfoque basado en procesos
cuyo centro de atencion se traslada de conformidad hacia el logro de resultados. Las
normas no son objetivos en si mismas sino que son herramientas para alcanzar
objetivos establecidos por las empresas®.

% Normas Técnicas Colombianas, NTC ISO 9000, (primera actualizacién). Op. Cit, Prélogo.

® Normas fundamentales sobre gestion de la calidad y documentos de orientacion para su aplicacion.
ICONTEC. 2006. Bogota., Colombia.

* Norma Técnica Colombiana, NTC — 1SO 9000, (primera actualizacion).
19



LA ISO EN COLOMBIA

“En Colombia, el estudio y actualizacion permanente de las normas de gestién de la
calidad es liderada por ICONTEC. Que en su calidad de organismo nacional de
normalizacion y como miembro activo de 1SO, representa los intereses de nuestro

pais en este contexto internacional™.

LAS NORMAS ISO

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacién se ha elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacion y la
operacién de sistemas de gestion de la calidad eficaces”.

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

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

La Norma ISO 9002 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y
de las partes interesadas.

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

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas
de gestion de la calidad y de gestion ambiental.
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PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

Cualquier organizacién que se disponga a implantar la norma ISO-9001 tiene que
conocer y tener en cuenta los principios y fundamentos que sustentan al Sistema de
Gestion de la Calidad. De no ser esto asi puede que los resultados que esperamos de
€l no se lleguen a alcanzar nunca, y nuestro sistema mas que servirnos de ayuda en la
organizacion nos ocasionara mas de un problema.

Por esto primero hay que entender cuales son los principios y fundamentos sobre los
que se basalSO 9001y su sistema para entender el alcance y el porqué de los
requisitos que contiene®.

ENFOQUE AL CLIENTE

Los clientes son los elementos clave de una organizacion, si no existe un cliente que
adquiera sus productos o servicios la organizacion no existe. Por ello es esencial
comprender las necesidades presentes y futuras de ellos, satisfacer sus requisitos e
intentar siempre superar sus expectativas.

LIDERAZGO

Los lideres tienen la responsabilidad de propiciar un ambiente interno que invite a los
trabajadores a involucrarse plenamente en la consecucion de los objetivos de la
organizacion.

PARTICIPACION DEL PERSONAL

El compromiso que adquiere el personal hace posible que sus habilidades sean usadas
para lograr el beneficio de la organizacion

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

La gestion por procesos de actividades y recursos posibilita que se alcancen mas
eficazmente los resultados esperados.

® Norma Técnica Colombiana | SO 9001:2008
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MEJORA CONTINUA

La mejora continua debe ser considerada como un objetivo permanente de la
organizacion.

ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION

Las decisiones mas eficaces estan fundamentadas en el andlisis de datos e
informacion.

RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

Este tipo de relaciones, beneficiosas para organizacion y proveedor, incrementa la
capacidad de ambos para crear valor.

CICLO PHVA

El ciclo PHVA o ciclo de Deming fue dado a conocer por Edwards Deming en la década
del 50, basado en los conceptos del estadounidense Walter Shewhart. PHVA significa:
Planificar, hacer, verificar 'y actuar. En inglés se conoce como
PDCA:Plan, Do, Check, Act °.

Este ciclo constituye una de las principales herramientas de mejoramiento continuo en
las organizaciones, utilizada ampliamente por los sistemas de gestion de la calidad
(SGC) con el propésito de permitirle a las empresas una mejora integral de la
competitividad, de los productos ofrecidos, mejorado permanentemente la calidad,
también le facilita tener una mayor participacion en el mercado, una optimizacion en los
costos Yy por supuesto una mejor rentabilidad.

® Geocite. Ciclo Deming. Tomado de: http://es.geocities.com/dvalladares66/ger/ii/cilcodeming.htm Fecha
de consulta: 01 de septiembre de 2015
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Por su dinamismo puede ser utilizado en todos los procesos de la organizacion y por su
simple aplicacion, que si se hace de una forma adecuada, aporta en la realizacion de
actividades de forma organizada y eficaz.

A través de cada uno de los pasos del ciclo PHVA las empresas pueden:

PLANIFICAR: En esta etapa se definen los objetivos y como lograrlos, esto de
acuerdo a politicas organizacionales y necesidades de los clientes. Puede ser de
gran utilidad realizar grupos de trabajo, escuchar opiniones de los trabajadores y
utilizar herramientas de planificacion.

HACER: Es ejecutar lo planeado, en esta etapa es recomendable hacer pruebas
pilotos antes de implantar los procesos definidos. En su desarrollo se puede
evidenciar los problemas que se tienen en la implementacion, se identifican las
oportunidades de mejora y su implementacion.

VERIFICAR: En esta etapa comprobamos que se hayan ejecutado los
objetivos previstos mediante el seguimiento y medicion de los procesos,
confirmando que estos estén acorde con las politicas y a toda la planeacién
inicial.

ACTUAR: Mediante este paso se realizan las acciones para el
mejoramiento del desempefio de los procesos, se corrigen las desviaciones, se
estandarizan los cambios, se realiza la formacion y capacitacion requerida y se
define como monitorearlo.
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Figura 1. Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

r =Delinir metad
=Delinir métados

para cumplir las

metas

sTomar acciones 1
para mejorar

sEvaluar el logro de
lax metas
planeadas.

sEducar y capacitar
sRealizar ol wrabajo
l plancado

J

Fuente: Universidad Sergio Arboleda
(http://www.usergioarboleda.edu.co/santamarta/sistema-de-gestion-de-la-calidad.html)
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DISENO METODOLOGICO

Zona de estudio

La empresa palmicultora BELLA CRUZ DEL LLANO S.A, esta ubicada en el municipio
de Barranca de Upia, en la vereda los Algarrobos, en las coordenadas 4°30’00”Norte y
73°02'00”Oeste, el municipio se localiza al noreste del departamento del Meta, en el
piedemonte de la Cordillera Oriental, a 107 Km. de Villavicencio, capital del
departamento, y a 197 Km. de Bogota. Actualmente para efectos de planificacion
territorial hace parte de la subregién Altillanura junto con los municipios de Cabuyaro,
Puerto Lépez y Puerto Gaitan’.

La topografia del municipio es predominantemente plana, presenta alturas que van
desde 1200 m.s.n.m hasta 5000 m.s.n.m. en el cerro de Guaicaramo. El clima es calido
y humedo con temperaturas que van desde 25° C a 31° C.

Segun datos del IGAC, el municipio de Barranca de Upia, tiene un area de 415,38
km2, de las cuales 74,078 hectareas corresponden al perimetro urbano y 41.464,9450
hectareas corresponden al sector rural.

Los limites del municipio son:

Por el Norte: San Luis de Gaceno-Boyacda y Sabanalarga —Casanare
Por el Sur: Municipio de Cabuyaro-Meta.

Por el Oriente: Municipio de Villanueva y el rio Upia.

Por el Occidente: Municipio de Paratebueno

YV VVY

" SECRETARIA DE PLANEACION Y DESARROLLO TERRITORIAL. Caracterizacion del Municipio de
Barranca de Upia 2008.
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Figura 2. Localizacién del municipio Barranca de Upia
LOCALIZACION:

DEPARTAMENTO DEL META i
MUNICIPIO DE BARRANCA DE UPLA
VEREDA ALGARROBOS

Fuente: Empresa Bella Cruz del Llano S.A

Actividad Econdmica

Barranca de Upia es considerado un municipio netamente agropecuario,
fundamentalmente dos ramas generan la mayor parte de sus fuentes de ingreso: la
ganaderia extensivas en las fases de cria- levante y ceba, y el cultivo de la palma
africana; en un segundo plano juegan un papel importante en la economia local los
cultivos de arroz, algodén, papaya, patilla, mani y citricos. Otra actividad menos
importante en cuanto a niveles de produccion, pero que constituyen la base de la
alimentacion campesina son los cultivos tradicionales de maiz, yuca y platano. Otros
renglones presentes son: la avicultura y la porcicultura.

El mani y la palma africana se ha venido posicionando como cultivos promisorios para
el municipio, debido a condiciones favorables de clima, suelos y luminosidad, que
permiten obtener producciones rentables que sumado a canales de comercializacién
asegurados, se vislumbran como buenas opciones para la creacion de empresas
asociativas en el municipio’.

El desarrollo comercial y servicios son muy incipientes, se requieren mayores
estimulos a los comerciantes, en capacitacion de mercadeo y créditos blandos para
que sean competitivos con los comerciantes del vecino municipio de Villanueva.®

8 CONCEJO MUNICIPAL. Plan de Desarrollo Municipal de Barranca de Upfa. 2008, p.6.
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DISENO METODOLOGICO

Este proyecto es de tipo cualitativo y tiene un disefio metodoldgico no experimental de
tipo descriptivo, asi, el grueso de su aporte consiste en diagnosticar los procesos de la
empresa palmicultora BELLA CRUZ DEL LLANO S.A, y a partir de alli disefia un
sistema de gestion de la calidad bajo los requisitos la Norma ISO 9001:2008.

En tal sentido, se hard inicialmente, observacion participante, como método de
recoleccion de informacion y se usaran notas de campo. Posteriormente se aplicara un
analisis DOFA, de cada proceso, para asi conocer las debilidades de cada proceso
gue se deben mejorar.

También se recolectaran datos por medio de herramientas como entrevistas, reuniones
y visitas a plantacion.

Se usara el modelo guia para la elaboracion del Sistema de Gestion de Calidad
contenida en la NTC ISO 9001: 2008 suministrada por el Icontec por ser la
organizacion encargada del tema a nivel nacional.

La poblacién para este proyecto son 192 empleados de la empresa BELLA CRUZ DEL
LLANO S.A, entre operarios de la finca y administrativos, de los cuales 32 de esos
empleados son fijos y 160 son temporales. La muestra sera igual a la poblacién, ya que
el tema de este proyecto debe incluir a todos los empleados de la empresa.

FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION

FUENTES DE INFORMACION PRIMARIA

Las fuentes de informacion de tipo primaria, se obtendran a través de observacion
participante y notas de campo, donde se observaran las instalaciones y las actividades
del proceso de produccion, también se haran encuestas y entrevistas al personal con el
fin de identificar los posibles las falencias de los procesos en todos los niveles de la
organizacion, para tener informacién mas precisa y consistente, se usaran formatos de
registro de procesos existentes en la organizacion.

27



FUENTES DE INFORMACION SECUNDARIA

También se usaran fuentes de informacion de tipo secundaria, como el primer intento
de la empresa por implementar el sistema de gestion de la empresa, también se
utilizara otros trabajos de grado y libros relacionados con el tema y la guia para la
elaboracion del Sistema de Gestion de Calidad contenida en la NTC 1ISO 9001:2008
(ISO, 2008).
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Estructura Metodoldgica
La metodologia de este proyecto se presenta en el siguiente esquema:

Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para el proceso

y

misional de cultivo de palma para |la empresa palmicultora

BELLA CRUZ DEL LLANO S.A, bajo los requisitos de la

Norma IS0 9001 :2008

Figura 3. Esquema metodoldgico

Objetivos

Informacion requerida

%,

—y

Realizar un diagndstico

cifuacion actual dela

empresa Palmicultora
Bella cruz del Llano S.A

que permita conocerla - Estado actual de la empresa frente

Elaborar un listado el soporte
Documental de la empresa Bella
cruz del llano S.A de acuerdo con
los requenmientos gqueexige la
Norma 150 9001: 2008 para el
proceso misional de cultivo de
palima

.,
\

"\H

a los lineamientos de la norma IS0
9001: 2008 vy del procesos
misionales de cultivo de palma

'\-\\I J

Método de recoleccion de
informacion

-

Determinar e identificar las
- necesidades de los clientes
externos e internos asi como las

responsabilidades legales y
administrativas de los implicados

Actividades y recursos necesarnos

Proponer el plan de - para la adecuada puesta en

implementacion de sistema
de gestion de calidad

marcha del SGC, iempo estimado
para la implementacién

Fuente: Propia.
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Reuniones, entrevistas y
visitas a plantacion

Encuestas, fichas de
procedimiento y formatos
mediante el ciclo PHVA

Disefio de cronograma y
fecursos para
implementacicn




DESARROLLO

DIAGNOSTICO

Bella cruz del llano sociedad andénima fundada en el afio 1985 por el sefior Alvaro
Arango Correa en la ciudad de Bogota inicio por aquella época en dos negocios, la
ganaderia y el cultivo de limén en un predio ubicado en el municipio de Barranca con
una extension de 2734 hectareas en estos negocio estuvo hasta el afio de 2009 afio
en el cual su accionistas deciden acabar el cultivo de citricos y la ganaderia para
incursionar en el negocio de la palma africana este nuevo proyecto cuenta con tres
fases palma 2011 con un area sembrada de 1100 hectareas en hibrido, palma 2013
con 500 hectareas sembradas en guinnensiss y palma 2014 con 300 hectareas
sembradas en hibrido. Actualmente Bella Cruz del llano S.A genera 200 empleos
directos y 50 indirectos generando un gran impacto social en el municipio de Barranca
de Upia

En este trabajo se pretende dar a conocer las principales necesidades que tiene la
empresa frente a la norma internacional ISO 9001, con el objetivo de disefiar un
sistema de gestion con base en esta norma, para mejorar la eficiencia y eficacia de la
empresa.

En el cuadro que a continuaciébn se presenta, se realiza una descripcién de los
requisitos de la norma ISO 9001, en segundo lugar se especifica si la organizacion
cumple (C) o no cumple (NC) con el requisito de la norma, en tercer lugar la columna
de observaciones describe la apreciacion obtenida en la visita a la organizacion, en la
cual se describe el estado actual, diagnéstico y la posible accion para cumplir con el
requisito de la norma; los capitulos especificados de la primera columna que contiene
los requisitos son: 4 . Requisitos generales; 5. Responsabilidad de la direccion; 6.
Gestion de los recursos; 7. Realizacion del producto; 8. Medicion analisis y mejora.
Cabe notar que por tratarse de una empresa dedicada Al cultivo de palma el capitulo 7
sobre realizacion del producto no aplica.

Este diagnéstico fue realizado en visita a la empresa BELLACRUZ DEL LLANO S.A.
los dias 15, 16 y 17 de Enero de 2016 por los estudiantes de la especializacion en
gestion de la calidad de la Universidad de los Llanos pertenecientes a la tercera (3)
cohorte JOSE ANTONIO BARROS GOMEZ Y JUAN GABRIEL RAMIREZ, para este
diagnostico se utilizé la siguiente nomenclatura C: cumple; NC: no cumple.



ISO 9001 NC DESCRIPCION
4.1 REQUISITOS GENERALES La
organizacion debe establecer, organizacion dedicada Al cultivo de
documentar, implementar y mantener un 9 alma de aceite. definir el
sistema de gestion de la calidad y X difeccionamiento ('astraté ico:
mejorar continuamente su eficacia de obietivos. misién. vision es?raté ias
acuerdo con los requisitos de esta Norma ) ’ ’ y 9
Internacional.
a) determinar los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad y X elaboracion del mapa de procesos
su aplicaciéon a través de la organizacién
b) determinar la secuencia e interaccion X caracterizacion de los procesos
de estos procesos, misionales dela empresa
c) determinar los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse de que tanto X procesos de mejora continua,
la operacion como el control de estos seguimiento y evaluacion
procesos sean eficaces
d) asegurarse de la disponibilidad de
recursos e informacion necesarios para X elaboracion del presupuesto para el
apoyar la operacion y el seguimiento de funcionamiento
estos procesos
e) realizar el seguimiento, la medicién roarama de sequimiento. evaluacion
cuando sea aplicable y el analisis de x | Pro9 9 I
est0s Procesos y autoevaluacion
f) implementar las acciones necesarias lan de acciones correctivas
para alcanzar los resultados planificados X P correctivas y
y la mejora continua de estos procesos
4.2 REQUISITOS DE LA
DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades
a) declaraciones documentadas de una o o .
y . L formulacion de la politica y objetivos
politica de la calidad y de objetivos de la X .
calidad de calidad
b) un manual de la calidad X Compilacion del manual de calidad




c) los procedimientos documentados y los
registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

La organizacion, lleva registros de los
mantenimientos preventivos y
correctivos realizados a diario.

d) los documentos, incluidos los registros
que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacion y control de sus

procesos

1, formato de inventario; 2. formato
recibo de mercancia; 3. procedimiento
para el almacenamiento de los
insumos quimicos comprados.

4.2.2 Manual de la calidad

a) el alcance del sistema de gestion de la
calidad, incluyendo los detalles y la
justificacién de cualquier exclusion

b) los procedimientos documentados
establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos, y

procedimientos requeridos para el
funcionamiento:

1. procedimiento para compras;
2. procedimiento para recibo de
ordenes de pedido
3. procedimiento para el tratamiento
de las FPQRS

¢) una descripcién de la interaccién entre
los procesos del sistema de gestion de la
calidad

N/A establecida en la caracterizacion

4.2.3 Control de los documentos

a) aprobar los documentos en cuanto a
su adecuacion antes de su emision

por tratarse de una pequefia empresa
el consenso para la aprobacion se
hace facilmente

b) revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente

segun las necesidades y la evolucion
de la empresa

c) asegurarse de que se identifican los
cambios y el estado de la versién vigente
de los documentos

se integra en el plan de mejora
continua

d) asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos aplicables
se encuentran disponibles en los puntos

de uso

modificacion de acuerdo a las
necesidades y evolucion de la
empresa




e) asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente
identificables

f) asegurarse de que los documentos de
origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la
planificacion y la operacién del sistema
de gestion de la calidad, se identifican y
que se controla su distribucion.

no tiene documentos externos, el
Unico documento son las facturas y
salen diligenciadas

g) prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que
se mantengan por cualquier razon

disefio del rotulo para los documentos

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para
proporcionar evidencia de la conformidad
con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion
de la calidad deben controlarse.

La organizacion debe establecer un
procedimiento documentado para definir
los controles necesarios para la
identificacion, el almacenamiento, la
proteccion, la recuperacion, la retencion y
la disposicién de los registros.

Los registros deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables.

implementacién de un buzén de
FPQRS

5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

a) comunicando a la organizacion la
importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales y
reglamentarios

Establecer una cartelera para
circulares y memorandos como
mecanismo de verificacion.

b) estableciendo la politica de la calidad

conforme al numeral 4,2,1 literal a

¢) asegurando que se establecen los
objetivos de la calidad

conforme al numeral 4,2,1 literal a

d) llevando a cabo las revisiones por la
direccion

conforme al numeral 4,2,1 literal f




e) asegurando la disponibilidad de
recursos

planeacion y elaboracion del
presupuesto conforme al numeral
4,21 literal d

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccién debe asegurarse de que
los requisitos del cliente se determinan y
se cumplen con el propdésito de aumentar
la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y

8.2.1).

realizar adecuada seleccion de

proveedores que provean calidad de

insumos repuestos y demas a un

precio bajo para esto se recomienda

un estudio de mercados para

determinar el proveedor mas
apropiado

5.3 Politica de la calidad

a) es adecuada al propdsito de la
organizacion

b) incluye un compromiso de cumplir con

los requisitos y de mejorar continuamente

la eficacia del sistema de gestion de la
calidad

) proporciona un marco de referencia
para establecer y revisar los objetivos de
la calidad

d) es comunicada y entendida dentro de
la organizacion, y

e) es revisada para su continua
adecuacion.

conforme al numeral 4,2,1 literal a

5.4 Planificacién

5.4.1 Objetivos de la calidad

La alta direccién debe asegurarse de que

los objetivos de la calidad, incluyendo
aguellos necesarios para cumplir los
requisitos para el producto [véase 7.1 a)],

se establecen en las funciones y los

niveles pertinentes dentro de la
organizacion. Los objetivos de la calidad
deben ser medibles y coherentes con la
politica de la calidad.

aplicacion del ciclo PHVA




5.4.2 Planificacion del sistema de
gestién de la calidad

a) la planificacion del sistema de gestion
de la calidad se realiza con el fin de
cumplir los requisitos citados en el
apartado 4.1, asi como los objetivos de la
calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema
de gestion de la calidad cuando se
planifican e implementan cambios en éste

lo establecido en el numeral 4,2,1 de
la norma ISO 9001 DE 2008

5.5 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccién debe asegurarse de que

las responsabilidades y autoridades estan

definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion.

elaboracion del manual de funciones
y realizacién de programas de
induccion re inducciéon

5.5.2 Representante de la direccion

a) asegurarse de que se establecen,
implementan y mantienen los procesos
necesarios para el sistema de gestion de
la calidad,

cumplimiento del programa de
seguimiento y evaluacion

b) informar a la alta direccion sobre el
desempenio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de
mejora, y

N/A

c) asegurarse de que se promueva la
toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la
organizacion

Elaboracion e Implementacion del
plan institucional de capacitacién

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de que
se establecen los procesos de
comunicacion apropiados dentro de la
organizacion y de que la comunicacion se
efectla considerando la eficacia del
sistema de gestion de la calidad

conforme a lo establecido en el
numeral 5,1 literal a. implementar un
canal de comunicacion con el cliente
para dar a conocer las acciones
tomadas por la empresa se
recomienda la implementacion de la
pagina web y el correo institucional




5.6 Revision por la direccion

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistema
de gestion de la calidad de la
organizacion, a intervalos planificados,
para asegurarse de su conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas. La
revision debe incluir la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad
de efectuar cambios en el sistema de
gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la
calidad.

implementacién y seguimiento al plan
de mejora continua, establecido en el
numeral 4,2,1 literal f

5.6.2 Informacion de entrada para la
revision

a) los resultados de auditorias

Establecer un plan de auditorias de
acuerdo a las necesidades de la
organizacion

b) la retroalimentacion del cliente

suministro del buzén de FPQRS

c) el desemperfio de los procesos y la

conformidad del producto NIA
d) el estado de las acciones correctivas y
preventivas
e) las acciones de seguimiento de N/A
revisiones por la direccion previas
f) los cambios que podrian afectar al
. - : N/A
sistema de gestion de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora
5.6.3 Resultados de la revision
a) la mejora de la eficacia del sistema de
- i N/A
gestion de la calidad y sus procesos
b) la mejora del producto en relacién con
" . N/A
los requisitos del cliente, y
¢) las necesidades de recursos. N/A




6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos

a) implementar y mantener el sistema de
gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y

Aplicacion del plan de mejora
continua

b) aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus
requisitos

perfecta aplicacion del procedimiento
de servicio al cliente y una buena
seleccion de proveedores para
abastecer mercancias para todas las
necesidades

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que
afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser

competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia
apropiadas.

disefio del proceso de seleccién, de
induccién y re induccion, junto con los
manuales de funciones

6.2.2 Competencia, formacion y toma
de conciencia

a) determinar la competencia necesaria
para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los
requisitos del producto

disefio del manual de funciones para
los empleados de la organizacion

b) cuando sea aplicable, proporcionar
formacion o tomar otras acciones para
lograr la competencia necesaria

Disefiar un programa de
capacitaciones de acuerdo a las
necesidades.

¢) evaluar la eficacia de las acciones
tomadas,

medir el impacto de las
capacitaciones tomadas por los
empleados en pro de la mejora
continua

d) asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de como
contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y

Dar a conocer el sistema de gestion a
todos y cada uno de los clientes
internos y externos de la organizacion




€) mantener los registros apropiados de
la educacion, formacién, habilidades y
experiencia

mantener las hojas de vida
actualizadas de los empleados con
los diplomas obtenidos en las
capacitaciones

6.3 Infraestructura

a) edificios, espacio de trabajo y servicios
asociados,

La empresa cuanta con espacios
suficientes y adecuados para el
desarrollo de sus actividades

b) equipo para los procesos (tanto
hardware como software), y

Se recomienda la compra de un
software para elaboracion de némina.

c) servicios de apoyo (tales como
transporte, comunicacion o sistemas de
informacion).

se requiere un gestor de inventarios
para facilitar los pedidos y conocer el
estado actual de las existencias en
bodega

6.4 Ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar y
gestionar el ambiente de trabajo
necesario para lograr la conformidad con
los requisitos del producto.

Disefio de un plan de incentivos y
bienestar

7 Realizacién del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del
producto

a) los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto,

N/A

b) la necesidad de establecer procesos y
documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto,

N/A

c) las actividades requeridas de
verificacion, validacién, seguimiento,
medicion, inspeccion y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los
criterios para la aceptacion del mismo

N/A

d) los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos

N/A




7.2 Procesos relacionados con el
cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto

a) los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a N/A
la misma,
b) los requisitos no establecidos por el
cliente pero necesarios para el uso N/A

especificado o para el uso previsto,
cuando sea conocido

¢) los requisitos legales y reglamentarios
aplicables al producto

la organizacion se encuentra
conforme a los requisitos
reglamentarios y legales

d) cualquier requisito adicional que la

L . . N/A
organizacion considere necesario
7.2.2 Revision de los requisitos
relacionados con el producto
a) estan definidos los requisitos del
N/A
producto
b) estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del
; N/A
contrato o pedido y los expresados
previamente
¢) la organizacion tiene la capacidad para
: o o N/A
cumplir con los requisitos definidos
7.2.3 Comunicacion con el cliente
a) la informacion sobre el producto N/A
b) las consultas, contratos o atencién de
) ) . N/A
pedidos, incluyendo las modificaciones
c) la retroalimentacion del cliente, N/A

incluyendo sus quejas




7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién del disefio y
desarrollo

a) las etapas del disefio y desarrollo

N/A

b) la revision, verificacion y validacion,
apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo

N/A

c) las responsabilidades y autoridades
para el disefio y desarrollo

N/A

7.3.2 Elementos de entrada para el
disefio y desarrollo

a) los requisitos funcionales y de
desemperiio

N/A

b) los requisitos legales y reglamentarios
aplicables

N/A

¢) la informacion proveniente de disefios
previos similares, cuando sea aplicable

N/A

d) cualquier otro requisito esencial para el
disefio y desarrollo

N/A

7.3.3 Resultados del disefio y
desarrollo

a) cumplir los requisitos de los elementos
de entrada para el disefio y desarrollo

N/A

b) proporcionar informacion apropiada
para la compra, la produccion y la
prestacion del servicio

N/A

c¢) contener o hacer referencia a los
criterios de aceptacion del producto, y

N/A

d) especificar las caracteristicas del
producto que son esenciales para el uso
seguro y correcto.

N/A




7.3.4 Revision del disefo y desarrollo

a) evaluar la capacidad de los resultados
de disefio y desarrollo para cumplir los
requisitos, e

N/A

b) identificar cualquier problemay
proponer las acciones necesarias

N/A

7.3.5 Verificacion del disefio y
desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de
acuerdo con lo planificado (véase 7.3.1),
para asegurarse de que los resultados
del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de los elementos de entrada
del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de
la verificacion y de cualquier accién que
sea necesaria

N/A

7.3.6 Validacion del disefio y
desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio
y desarrollo de acuerdo con lo planificado
(véase 7.3.1) para asegurarse de que el
producto resultante es capaz de
satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto,
cuando sea conocido. Siempre que sea
factible, la validacion debe completarse
antes de la entrega o implementacion del
producto. Deben mantenerse registros de
los resultados de la validacién y de
cualquier accién que sea necesaria

N/A




7.3.7 Control de los cambios del
disefo y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo
deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse,

verificarse y validarse, segun sea
apropiado, y aprobarse antes de su
implementacién. La revisién de los
cambios del disefio y desarrollo debe
incluir la evaluacion del efecto de los
cambios en las partes constitutivas y en
el producto ya entregado. Deben
mantenerse registros de los resultados de
la revision de los cambios y de cualquier
accion que sea necesaria

N/A

7.4 Compras

Este proceso es el mas importante
debido a su objeto social, la
comercializacion de repuestos para
Motocicleta

7.4.1 Proceso de compras

disefio del procedimiento de compras
para la empresa BELLACRUZ DEL
LLANO S.A., de acuerdo a las
necesidades teniendo en cuenta las
ordenes de pedido y la gestién de
inventarios

La organizacion debe asegurarse de que
el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El
tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe
depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del
producto o sobre el producto final. La
organizacion debe evaluar y seleccionar
los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de
acuerdo con los requisitos de la
organizacién. Deben establecerse los
criterios para la seleccion, la evaluacion y
la re-evaluacién. Deben mantenerse los
registros de los resultados de las
evaluaciones y de cualquier accién
necesaria que se derive de las mismas

En pequefia medida la organizaciéon
cumple con este requisito, se realizan
procesos de verificacion de mecanica,
seleccién de proveedores de acuerdo

con las necesidades de la
organizacion y se realiza gestion de
devoluciones, se recomienda

estandarizar estos procedimientos y

contratar una persona dedicada a
estos procesos, debido a que esto,
debido a que hay una sola persona

gue se encarga de todos los procesos
de la empresa .




7.4.2 Informacion de las compras

se llevan registros de las compras
realizadas de los ultimos 2 afios

a) los requisitos para la aprobacion del
producto, procedimientos, procesos y
equipos,

no se realiza ningun tipo de actividad
para este proceso

b) los requisitos para la calificacion del
personal, y

no se realiza ningun tipo de actividad
para este proceso

¢) los requisitos del sistema de gestién de
la calidad.

no se realiza ningun tipo de actividad
para este proceso

7.4.3 Verificacion de los productos
comprados

Se realiza, es fundamental la

contratacion de una persona

competente para realizar este
procedimiento.

La organizacion debe establecer e
implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse
de que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados.
Cuando la organizacion o su cliente
quieran llevar a cabo la verificacién en las
instalaciones del proveedor, la
organizacion debe establecer en la
informacion de compra las disposiciones
para la verificacion pretendida y el
método para la liberacion del producto.

no se realiza ningun tipo de actividad
para este proceso

7.5 Produccion y prestacion del
servicio

la organizacién no produce ninguin
tipo de producto, su objeto es la
comercializacion de repuestos para
motocicleta




7.5.1 Control de la produccion y de la
prestacién del servicio

N/A

a) la disponibilidad de informacion que
describa las caracteristicas del producto,

N/A

b) la disponibilidad de instrucciones de
trabajo, cuando sea necesario,

No cuenta con informacion disponible
para los empleados ni para los
clientes, en la plantacién ventas, se
deben trazar las rutas de evacuacion
y en las oficinas , se deben tener
avisos de precauciony a mano
algunos elementos de proteccién para
el adecuado procedimiento y gestion

e riesgo
¢) el uso del equipo apropiado
d) la disponibilidad y uso de equipos de N/A
seguimiento y medicion
e) la implementacion del seguimiento y N/A
de la medicion, y
f) la implementacion de actividades de
liberacion, entrega y posteriores a la N/A
entrega del producto
7.5.2 Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del N/A
servicio
a) los criterios definidos para la revision y N/A
aprobacion de los procesos
b) la aprobacion de los equipos y la N/A

calificacion del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos
especificos

Los especificados en el manual de
funciones

d) los requisitos de los registros (véase
4.2.4),y

Los especificados en el manual de
funciones

e) la revalidacion

N/A

7.5.3 ldentificacion y trazabilidad

contemplado en el procedimiento de
recibo de mercancia humeral 4,2,2




Cuando sea apropiado, la organizacion
debe identificar el producto por medios
adecuados, a traves de toda la
realizacion del producto. La organizacion
debe identificar el estado del producto
con respecto a los requisitos de
seguimiento y medicion a través de toda
la realizacién del producto. Cuando la
trazabilidad sea un requisito, la
organizacion debe controlar la
identificacion Unica del producto y
mantener registros (véase 4.2.4).

7.5.4 Propiedad del cliente

N/A

La organizacion debe cuidar los bienes
gue son propiedad del cliente mientras
estén bajo el control de la organizacién o
estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar los bienes que
son propiedad del cliente suministrados
para su utilizacion o incorporacion dentro
del producto. Si cualquier bien que sea
propiedad del cliente se pierde, deteriora
o de algun otro modo se considera
inadecuado para su uso, la organizacion
debe informar de ello al cliente y
mantener registros

N/A

7.5.5 Preservacion del producto

N/A

La organizacion debe preservar el
producto durante el proceso internoy la
entrega al destino previsto para mantener
la conformidad con los requisitos. Segun
sea aplicable, la preservacién debe incluir
la identificacion, manipulacién, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La
preservacion debe aplicarse también a
las partes constitutivas de un producto

N/A

7.6 Control de los equipos de
seguimiento y de medicién

N/A




a) calibrarse o verificarse, o ambos, a
intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de
medicion trazables a patrones de
medicién internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones debe
registrarse la base utilizada para la
calibracion o la verificacion

X N/A

b) ajustarse o reajustarse segun sea

arn X N/A
necesario,

c) estar identificado para poder

determinar su estado de calibracion; X N/A

d) protegerse contra ajustes que pudieran

invalidar el resultado de la medicion; X N/A

e) protegerse contra los dafios y el
deterioro durante la manipulacion, el X N/A
mantenimiento y el almacenamiento

8 Medicion, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

Implementar un buzén de FPQRS, y
X | el procedimiento para darle el debido
y oportuno tratamiento

a) demostrar la conformidad con los
requisitos del producto,

sistema de mejora continua para
mantener actualizado y optimizado el
X | sistema de gestion de la calidad en la
empresa BELLACRUZ DEL LLANO
S.A

b) asegurarse de la conformidad del
sistema de gestion de la calidad, y

c) mejorar continuamente la eficacia del

- . : X realizar autoevaluacién
sistema de gestion de la calidad.




8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del
desempefio del sistema de gestion de la
calidad, la organizacion debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a
la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte
de la organizacion. Deben determinarse
los métodos para obtener y utilizar dicha

informacion.

no se realiza ninguna actividad para
este requisito, en este sentido se
recomienda disefiar e implementar
evaluacién del servicio postventa

8.2.2 Auditoria interna

no se realiza ninguna actividad para
este requisito, se recomienda disefar
e implementar un plan de auditoria
con el objetivo de mantener el
sistema de gestion conforme a los
requisitos CLON

a) es conforme con las disposiciones
planificadas (véase 7.1), con los
requisitos de esta Norma Internacional y
con los requisitos del sistema de gestion
de la calidad establecidos por la
organizacion, y

N/A

b) se ha implementado y se mantiene de
manera eficaz,

N/A

8.2.3 Seguimiento y medicioén de los
procesos

La organizacion debe aplicar métodos
apropiados para el seguimiento, y cuando
sea aplicable, la medicién de los
procesos del sistema de gestion de la
calidad. Estos métodos deben demostrar
la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados.
Cuando no se alcancen los resultados
planificados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas,
segun sea conveniente

N/A




8.2.4 Seguimiento y medicion del
producto

La organizacién debe hacer el
seguimiento y medir las caracteristicas
del producto para verificar que se
cumplen los requisitos del mismo. Esto
debe realizarse en las etapas apropiadas
del proceso de realizacion del producto
de acuerdo con las disposiciones
planificadas (véase 7.1). Se debe
mantener evidencia de la conformidad
con los criterios de aceptacion. Los
registros deben indicar la(s) persona(s)
que autoriza(n) la liberacion del producto
al cliente (véase 4.2.4). La liberacion del
producto y la prestacion del servicio al
cliente no deben llevarse a cabo hasta
gque se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones
planificadas (véase 7.1), a menos que
sean aprobados de otra manera por una
autoridad pertinente y, cuando
corresponda, por el cliente.

N/A

8.3 Control del producto no conforme

a) tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada;

Establecido en el procedimiento de
servicio al cliente conforme al numeral
4,22

b) autorizando su uso, liberacion o

aceptacién bajo concesioén por una

autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente;

N/A

¢) tomando acciones para impedir su uso
o0 aplicacion prevista originalmente;

N/A

d) tomando acciones apropiadas a los
efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un
producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su
uso.

N/A

8.4 Andlisis de datos

N/A

a) la satisfaccion del cliente

N/A




b) la conformidad con los requisitos del
producto (véase 8.2.4),

N/A

c) las caracteristicas y tendencias de los
procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas (véase 8.2.3 y
8.2.4),y

N/A

d) los proveedores (véase 7.4).

N/A

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar
continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de

la politica de la calidad, los objetivos de la
calidad, los resultados de las auditorias,
el analisis de datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision por
la direccion.

no se lleva a cabo actualmente en la
organizacion

8.5.2 Accién correctiva

a) revisar las no conformidades
(incluyendo las quejas de los clientes),

no se lleva a cabo actualmente en la
organizacion

b) determinar las causas de las no
conformidades,

c) evaluar la necesidad de adoptar
acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir

no se lleva a cabo actualmente en la
organizacion

d) determinar e implementar las acciones
necesarias,

no se lleva a cabo actualmente en la
organizacion

e) registrar los resultados de las acciones
tomadas (véase 4.2.4)

f) revisar la eficacia de las acciones
correctivas tomadas.

8.5.3 Acciodn preventiva

a) determinar las no conformidades
potenciales y sus causas,




b) evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no X
conformidades,

c¢) determinar e implementar las acciones

. X
necesarias
d) registrar los resultados de las acciones X
tomadas (véase 4.2.4), y
e) revisar la eficacia de las acciones X

preventivas tomadas.

Después de haber realizado este diagnoéstico a la empresa BELLA CRUZ DEL LLANO
S.A se pudo realizar un analisis y concluir lo siguiente:

RESULTADOS

A partir de la visita realizada y al diagndstico hecho a la empresa BELLACRUZ DEL LLANO
S.A. ubicada en el Kilbmetro 91 + 800 mts via Villavicencio Yopal, realizado los dias 15, 16 y
17 de Enero de 2016 se pudo determinar que es necesario:

1. Disefiar un sistema de gestién de calidad que le permita y ayude a la empresa en su
proceso misional de cultivo de palma a realizar un control, verificacion y a tomar
decisiones sobre el cultivo de palma, manejo de pedidos de insumos necesarios,
control adecuado del almacén, manejo de proveedores, relaciébn con los clientes,
manejo de cartera, control de inventario de insumos de entrada y salida del almacén.

n

Disefio de los siguientes documentos:

PROCEDIMIENTOS:

Procedimiento para compras.

Procedimiento para recibo de pedidos.
Estandarizacion de precios.

Procedimiento para servicio al cliente.
Procedimiento para el tratamiento de las FPQRS.
Procedimiento para el almacenamiento de insumos.
FORMATOS:

Formato de inventario.

Formato de recibo de equipos, insumos y materiales.
Formato de FPQRS.

VVV VVVVVYYVY
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Disefio e implementacion de una péagina web como medio de comunicacién y
divulgacion de los productos al servicio del cliente.




4. Disefio de un plan de capacitacion, bienestar e incentivos para los empleados, con el
objetivo de mejorar el rendimiento de los empleados y mejorar el servicio al cliente.

5. Disefio e implementacion de una base de datos de los clientes para realizar evaluacion
post venta.

Consideramos que son los elementos mas importantes para la empresa.

SOPORTE DOCUMENTAL

Partiendo de los resultados obtenidos del diagndstico realizado a la empresa Bella Cruz
de Llano S.A., se inicia identificando los documentos esenciales para la implementacién
del Sistema de Gestién de Calidad a través de la piramide documental® que se muestra
en la siguiente figura:

Figura 4. Piramide documental establecida para el SGC

~ Politicade
- calidad
4

Fuente: Propia.

A través de esta piramide, es claro observar la necesidad de la politica de calidad y los
objetivos de calidad son fundamentales para implementar un SGC que adicionalmente
debe estar alineada con la Misién y Vision de la empresa.

® Gémez, F., Tejero, M., Vilar, J. “Cémo hacer el manual de calidad segn la nueva ISO 9001:2000. 5a edicién”. FC Editorial, 2005




IDENTIFICACION DOCUMENTAL

De acuerdo a este andlisis de la estructura documental aplicable a la empresa se
requiere Manual de calidad, documentos requeridos (procedimientos, instructivos y
formatos) y registros.

A continuacién se muestra una tabla basada en los requisitos de la norma ISO
9001:2008 que indica los documentos que han sido identificados como necesarios
tanto para el proceso misional del cultivo de palma como los documentos transversales
requeridos para el sistema de gestion de calidad.

Tabla 1. Documentos identificados de acuerdo a los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y de la organizacion

Requisito Documentos requeridos Documentos asociados
421 a Politica de calidad politica de calidad
42.1. a Objetivos de calidad objetivos de calidad
42.1.b Manual de calidad manual de calidad
Procedimientos documentados tanto
421.c eX|g|do's por la horma como IOS. que.Ia «Caracterizacion del procesos
organizacion decida aplicar e incluir
en el sistema de gestién
plan de calidad
Labores de Mantenimiento
Enfermedades de palma de Aceite
Revision de Plagas
Cuantos documentos y registros se Tratamientos
421 d estimen necesarios para alcanzar la labores de Vivero
e planificacién, operacion y control Programa de fertilizacion
eficaces de los procesos Programa de Poda
Procedimiento de siembra en campo
Instructivo de riego
Instructivo siembra de semillas
Instructivo siembra de Plantulas
instructivo para la realizacion de
documentos
Procedimiento para aprobar
423 Procedimiento para el control de documentos, identificacion de cambios,
o documentos versiones pertinentes o aplicables,
prevenir el uso de documentos
obsoletos.
procedimiento para el control de




registros
procedimiento para la mejora continua

Procedimiento para el control de los

Procedimiento para el control de

4.2.4 - ;
registros de calidad documentos
procedimiento de direccionamiento y
5.6.1 Revision del sistema por la direccién planeacion estratégica
procedimiento revision gerencial
Registros sobre la educacion, Desemperfio del personal
6.2.2 formacion, habilidades y experiencia Cronograma de capacitaciones
del personal Resultados de las capacitaciones
: : rocedimiento de control de registros
Evidencia de que los procesos de procedin ontro 9
! Procedimiento de producto no conforme
7.1 realizacion y el producto resultante - S :
cumplen los requisitos Procedimiento de accion correctiva
Procedimiento de Mejora Continua
7.1. Nota | Planes de calidad, si se consideran oy .
. politica de calidad
1 necesarios
— Actas de aprobacion de requisitos
Resultados de la revision de los € ap q
L . relacionados con el producto
requisitos relacionados con el . o
7.2.2 : - Registros de comunicacion con el
producto y de las acciones originadas . e
; cliente (PQRS) sobre los requisitos del
por la misma
producto
Legislacion y reglamentacion exigida
739 Elementos de entrada para el disefio para el desarrollo del producto
" y desarrollo Requisitos exigidos por el cliente
Listado de especificaciones técnicas
Resultados de la revision del disefio y L :
) i Evaluacién de la capacidad para el
7.3.4 desarrollo de cualquier accion que L -
. cumplimiento de requisitos
sea necesaria
Lista de verificacién de capacidad para
Resultados de la verificacion del el cumplimiento de requisitos
7.3.5 disefio y desarrollo de cualquier comparando con lo planificado por la
accion que sea necesaria empre
Resultados de la validacién del L -
o . Actas de aprobacion de los requisitos
7.3.6 disefio y desarrollo de cualquier
A : para el desarrollo del producto
accion que sea necesaria
Registros de la revision de los L .
. S Formatos de evaluacion de cambios en
7.3.7 cambios en el disefio y desarrollo y

cualquier accidn gue sea hecesaria

el disefio y desarrollo




Resultados de las evaluaciones de
proveedores y de cualquier accion

formato de evaluacion y seleccion de

7.4.1 : !
necesaria que se derive de las proveedores
mismas
75 ¢ Instrucmo_nes de trabajo_que se orden de trabajo
consideren necesarias
Los registros requeridos por la
organizacion, para demostrar la Actas de aprobacion de métodos
752 validacion de los procesos donde los aplicados al proceso productivo
" productos resultantes no pueden Actas de aprobacion de equipos a usar
verificarse mediante actividades de en el proceso
seguimiento y medicion posteriores
Registros de trazabilidad de la materia
prima
7.5.3 Identificacion Unica del producto Registros de proveedores
Registros de variables que intervinieron
en el proceso
Registros de la pérdida, deterioro o
754 tratamiento inadecuado de los bienes Formatos de proteccion del producto
propiedad del cliente
resultados auditorias internas
Resultados de la calibracion y la Registros de calibracion de equipos
7.6 Y : L o
verificacion del equipo de medicion Certificados de los patrones de
calibracion
Procedimiento de planificacion y Programa de auditorias
8.2.2 o o e
realizacion de auditorias Plan de auditoria
Resultados de la auditoria interna y informes de aud!tor[a
8.2.2 . o resultados de auditorias
de las actividades de seguimiento :
Plan de mejora
Procedimiento para controlar los
Procedimiento de control de productos no conformes
8.3 i
productos no conformes Acta de responsabilidades para el
tratamiento de los no conformes
83 Naturaleza de las no conformidades y Registro de causas de no
' de cualquier accion tomada conformidades
Procedimiento para revisar y determinar
852 Procedimiento de acciones causas de no conformidades
o correctivas Evaluacion para implementar acciones
correctivas
Registro de los resultados de las
852 Resultados de las acciones acciones correctivas

correctivas

Registro de la evaluacion de la eficacia
de las acciones correctivas




Procedimiento para identificar no
conformidades potenciales y causas

853 Procedimiento (;Ie acciones Evaluacién de la nece'sidad de acciones
preventivas preventivas
Procedimiento de implementacion de
acciones preventivas
Registro de los resultados de las
853 Resultados de las acciones acciones preventivas

preventivas Registro de la evaluacion de la eficacia

de las acciones preventivas

Fuente: NTC ISO 9001:2008, elaboracién propia.

DISENO DE LA DOCUMENTACION

Para dar cumplimiento a los requisitos generales del sistema de gestion de calidad se
disefia los documentos de soporte del sistema donde se estandarizan las labores y
requisitos necesarios para el 6ptimo desarrollo de los proceso, permitir el control de los
procesos, asegurar la disponibilidad de la informacién y el cumplimiento de la

planificacion. Se define el siguiente disefio para el encabezado.

LOGO

BELLA CRUZ DEL LLANO S.A. cODIGO
TIPO DE PROCESO VERSION | PAGINA:
NOMBRE DEL PROCESO FECHA:
ESTADO:

Codificacion de los documentos: Todos los documentos del sistema de gestion
integral debes ser identificado y relacionados en los Listados maestros de documentos
(cuando se habla de manuales, instructivos, procedimiento, fichas técnicas) y Listado

Maestro de Registros (cuando son los formatos que se utilizaran para recopilar la

informacion del desempefio del proceso).

Proceso: Descripcion de tipo alfanumeérico de acuerdo a la siguiente tabla.

X>1< _TtT - §#

TIPO NUMERO
EMPRESA DOCUMENTO CONSECUTIVO




Tabla 2. Nomenclatura por proceso

PROCESO NOMENCLATURA
Gestién Estratégica GE
Gestion Financiera GF

Gestion Calidad GCa
Cultivo de palma CP
Mantenimiento de palma MP
Cosecha del fruto de palma CFP
Gestién Compras GC
Gestion Humana GH
Evaluacion y Control EC
Gestidn Logistica GL

Fuente: Propia.

Tipo de documento: Descripcion de tipo alfanumérico de acuerdo a la siguiente tabla.

Tabla 3. Tipos de documentos

DESCRIPCION

Documento donde se identifica todos los factores
gue intervienen en un proceso y que se deben
controlar.

Contiene la descripcion de las caracteristicas de
un objeto, material, proceso o programa de
manera detallada.

Documento que describe en detalle el qué y el
como de una actividad o proceso especifico. Los
instructivos pueden ser:

- De formatos: Describe cdmo debe diligenciarse
un formato y da pautas para el analisis.

- De trabajo: Describe la forma de realizar una
tarea u operacién de manera sencilla y clara.

Guia que recoge lo esencial, basico y elemental
de un sistema, actividad, maquinaria o bien

Diagrama que describe el paso a paso de un
proceso.

Descripcion del conjunto de acciones u
operaciones que tienen que realizarse de la misma
forma, para obtener siempre el mismo resultado
bajo las mismas circunstancias

TIPO DE
DOCUMENTO NOMENCLATURA
Caracterizacion CA
Ficha Técnica FT
Instructivo IN
Manual Técnico MT
Manual MN
Plan Proceso PL
Procedimiento PR
Registros RG

Documento preestablecido impreso o digital,
donde se registra informacion relacionada con una
actividad o proceso y que facilita la recoleccion de

informacion clave.

Fuente: Propia.




Cuerpo del documento: Para garantizar que la documentacion sea clara para los
diferentes funcionarios de Bella cruz del llano se define la siguiente plantilla a seguir
para el desarrollo de los diferentes documentos, aclarando que en el caso de los
formatos es de libre disefio ya que se deben adaptar de acuerdo a las necesidades de
informacion a recopilar.

Objetivo, definir la aplicacién general del documento descrito.

Alcance, cobertura del documento descrito.

Definiciones, abreviaturas y simbolos, aclaracion de terminologia técnica, abreviaturas
y/o simbolos. Se debe utilizar cuando se detecte la conveniencia.

Responsabilidades, indica las personas responsables por la ejecucién de las diferentes
actividades de acuerdo al PHVA de la labor a describir.

Documentos de referencia, cuando apligue se debe identificar los documentos de
consulta interrelacionados con el documento descrito.

Condiciones generales, se establecen los requerimientos, pautas y/o parametros
requeridos para la realizacion efectiva del documento.

Desarrollo, se define un diagrama de flujo, una descripcién de la actividad no se toma
como plantilla de uso obligatorio cada Jefe de Proceso es libre de presentar la
informacion ya que esto depende de la actividad u operacion a realizar.

Control de Copias Controladas, a fin de garantizar el control de las copias fisicas y/o
digitales de los documentos que han sido entregados a los diferentes procesos o
funcionarios y evitar el uso de copias obsoletas se relaciona en la siguiente tabla
donde se definan la ubicacién de dichas copias.

Tabla 4. Control de copias

RESPONSABLE DEL
TIPO DE COPIA LUGAR ACTUALIZACION Y ARCHIVO

Fuente: Propia.

Control de cambios, en este item se definen los cambios realizados al documento y
esta copia solo se encuentra en medio digital a cargo del Profesional Administrativo.

Tabla 5. Control de cambios
DESCRIPCION DEL CAMBIO

FECHA

VERSION IMPLEMENTACION

Fuente: Propia.




Aprobacién: Los documentos se deben aprobar antes de su emision, para lo cual se
debe identificar:

Persona que Realiza el documento

Persona que Revisa el documento

Persona que Aprueba el documento

CONTROL DE REGISTROS

Como se ha definido anteriormente los registros son documentos especiales que para
dar cumplimiento a la norma y garantizar el uso adecuado y eficiente de los registros se
deben tener en cuenta los siguientes controles.

Creacion del formato, en el momento de crear e implementar un formato se debe
definir los responsables de la administracion, almacenamiento, control, proteccion,
recuperacion y disposicion final.

Identificacién, los formatos se identifican de acuerdo a los parametros establecidos en
el numeral 7.1 Disefio de Documentos y son relacionados en el Listado Maestro de
Registros (GM-RG-02), donde se identifica los responsables de:

Diligenciamiento, persona que toma los datos provenientes del desarrollo de la
actividad y plasmarlos en el formato.

Archivo: Cuando la informaciéon sea documentada y procesada se debe garantizar su
adecuado archivo por el tiempo que sea necesario de acuerdo a la implicaciones
legales, contractuales o internas del proceso.

Disposicion final, de acuerdo al tiempo limite definido para el archivo de los registros
se debe disponer (eliminacion o archivo muerto).

Ubicacion y proteccion, se define el lugar, método de archivo (fisico o digital) y de
resguardo de la informacion.

Retencién. Todos los registros que demuestren cumplimiento de ley o contractual
deben ser conservados durante el tiempo exigido por la ley o tiempo de vigencia de la
misma.

Cuando se ha definido contractualmente los registros deben estar disponibles para los
clientes por el periodo acordado.

Para los registros del proceso los tiempos de retencion son asignados por el Jefe de
Proceso.



Los registros de los funcionarios (hoja de vida, afiliacion y pago de seguridad social,
resultados de aptitud de los exdmenes médicos ocupacionales, entrega de dotacion y
EPP) deben ser de archivo permanente.

Los registros inactivos de tipo contable se archivan en el area destinada para tal fin por
un periodo minimo de 5 afios.

En los casos en que la documentacion fisica se transfiera a medio magnético se puede
eliminar las copias fisicas (después del tiempo de retencion establecido para copia
fisicas) y conservar el archivo digital.

Eliminacion, EL Jefe de proceso define el tipo de eliminacion de los registros, para
caso especiales como documentos de tipo contable, relaciones bancarias, informacion
confidencial de la compafiia, documentos de identidad o personales de los funcionarios
se debe dar destruccion total del documento, estos no pueden ser utilizados como
reciclaje.

DOCUMENTOS EXTERNOS

Los documentos externos que sirven y se requiere para el desempefio de los diferentes
procesos como: leyes, decretos, resoluciones, normas obligatorias, normas técnicas,
requisitos de los clientes, planos, licencias, documentos publicos son controlados.
Estos se relacionan en el listado maestro de documentos externos (GM-RG-03), igual
gue los documentos internos se debe garantizar su almacenamiento, control y
actualizacion cuando sea necesario.

VALIDACION DEL DOCUMENTO

Tabla 6. Validaciéon del documento
REALIZADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:

Fuente: Propia.



PLAN DE IMPLEMENTACION

ELABORACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

Para el desarrollo de la politica de calidad del sistema de gestion se debe cumplir con
los requisitos especificados en el numeral 5.3 de la norma en su version 2008, los
cuales hacen referencia a los siguientes puntos que se deben incluir en la construccion
de la politica:

Ser adecuada al proposito de la organizacion. La direccion, con base a
sus objetivos y forma de lograrlos.

Expresa el compromiso de cumplir con los requisitos del cliente,
normativos y reglamentarios. Del mismo modo incluir que se incluye en la
politica este compromiso, debe precisar que conoce todos estos requisitos, por
medio de encuestas o entrevistas con los clientes, por subscripcion con alguna
entidad que le informe periédicamente de las dltimas normativas, reglamentos,
etc.

Establece el compromiso de mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de calidad. Ademas de estar indicado en la politica, se debe
demostrar el empefio en la mejora continua del sistema de gestion de calidad.
Lo cual se puede cumplir a través de registros de revisiones por la direccion,
estudios de viabilidad de mejoras o sugerencias aportadas por el personal o por
los clientes, resultados tangibles a través de indicadores que reflejen la eficacia
de los procesos, etc.

Es la referencia para establecer y revisar los objetivos de calidad. Segun
este punto, los objetivos de calidad, al igual que el resto del sistema, deben ser
acordes con la politica de calidad. De ahi que esta ultima deba revisarse y
actualizarse periédicamente.

Es conocida y comprendida por todo el personal. Se debe comunicar a
todo el personal de la politica de calidad, de modo que no solo se conozca, sino
gue sea entendida.

Se debe mantener actualizada y de acuerdo con los principios y fines de
la organizacion. La actualizacion de la politica se puede demostrar registrando
los cambios que ha sufrido hasta el momento.



Ademas, es la direccién de la organizacion la responsable de que todos
estos puntos se cumplan. La direccidn debe asegurar que todos los puntos de la
politica se cumplen.

ELABORACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Para establecer los objetivos de calidad lo primero que se debe hacer es definir lo que
se quiere medir teniendo en cuenta que el objetivo debe poder medirse, cuantificarse y
ademas alcanzarse.

Una vez establecida la fecha limite del cumplimiento del objetivo y el responsable de la
medicion. Después se debe definir cuando se van a realizar las revisiones, las cuales
dependeran de los objetivos. Una vez realizadas las revisiones, se redactara un
informe en el cual se recogera toda la informacion obtenida y las conclusiones que se
extraen. Este informe se adjunta como anexo al acta de revision del SGC.

La Direccion es responsable de aprobar los objetivos y comunicarlos al personal de la
empresa para que pueda contribuir a su logro.

ELABORACION DE LOS INDICADORES DE CALIDAD

Los indicadores hacen parte de la inspeccién del proceso que se realiza para verificar
el cumplimiento de los objetivos, para lo cual se debe tener en cuenta los siguientes
puntos:

Establecer parametros donde se identifican las variables de las cuales
depende el proceso.

Realizar medicion del proceso comparando con los parametros.

Analizar resultados.

Tomar decisiones y revisar si es necesario hacer alguna accion.

En complemento a los puntos anteriores los indicadores de gestion deben contener los
siguientes elementos:

1. Nombre
2. Procedimiento de calculo
3. Unidad de medida
4. Sentido (Para qué se recogen los datos)
5. Fuente de informacion (de donde se extraen los datos)



6. Frecuencia de la toma de datos

7. Responsable de la toma de datos

8. Valor de actualidad (capacidad)

9. Valores de referencia: nivel minimo y maximo admisible
10. Meta

11. Frecuencia de analisis

12. Responsable de analisis

MANUAL DE CALIDAD

Continuando con el cumplimiento de la norma y de acuerdo al disefio propuesto para
este sistema de gestion, el manual de calidad debe tener una tabla de contenido en
donde se incluyen los siguientes aspectos:

- Propdsito del manual de calidad
- Alcance

- Exclusiones

- Informacion de la empresa

- Datos generales

- Resefia historica

- Misién

- Vision

- Valores corporativos

- Estructura organizacional

- Proceso productivo de Bellacruz del Llano S.A
- Planificacion del SGC

- Responsabilidad de la direccion
- Revision por la direccion

- Comunicacion interna

- Politica de calidad

- Objetivos de calidad

- Enfoque basado en procesos

- Mapa de procesos

- Estructura documental

- Descripcion del SGC

A continuacién se describe como debe ser la elaboracién de los documentos
requeridos por el Sistema de Gestion:

Alcance y exclusiones del SGC

Procedimientos documentados del SGC

La interaccion de los procesos



ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del SGC debe tener en cuenta la evaluacion de conformidad de los
requisitos de la norma y hasta donde cubre el SGC. Debe estar basado en:

1. La naturaleza del producto de la organizacibn y sus procesos de
realizacion.
2. El resultado de la evaluacion del riesgo, consideraciones comerciales y

requisitos contractuales y reglamentarios.
Se deben incluir los siguientes aspectos para la construccién del alcance:

Lineas de producto y sus instalaciones, departamentos, divisiones, etc.,
teniendo en cuenta lo que va a cubrir el SGC.

Los procesos o proceso de la organizaciéon al que se le van a implementar
el SGC.

Cualquier requisito de la norma 1SO 9001:2008 que haya sido excluido
debe ser justificado.

PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS DEL SGC

Todos los procedimientos documentados establecidos en la tabla 2. “Documentos
identificados de acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y de la
organizaciéon” deben estar disefiados e identificados bajo los parametros
recomendados en el capitulo 2 de este documento.

INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SGC

A partir del disefio de los documentos se decide entonces cumplir con otro requisito de
la norma basado en la identificacion de los procesos misionales de la empresa a través
del mapa de procesos que se incluye en el Manual de Calidad de la empresa Bella
Cruz del Llano S. A.



Figura 5. Mapa de procesos de la empresa Bella Cruz del Llano S.A.
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ruerite: Elaborada por el autor

Posterior al desarrollo de este mapa de procesos se identifica y caracteriza el proceso
misional al cual se le esta disefiando el sistema de gestibn de calidad como se
presenta en la siguiente tabla:

Tabla 7. Caracterizacion proceso misional cultivo de palma

NOMBRE DEL PROCESO: CULTIVO DE
PALMA

RESPONSABLE: DIRECTOR GENERAL DE
CULTIVO

OBJETIVO

ALCANCE

Producir racimos de fruta fresca que satisfacen
los parametros de calidad requeridos por el
cliente, a través el desarrollo de un cultivo
eficiente

Comprende todas las actividades realizadas
en campo para el desarrollo, mantenimiento y
cosecha del cultivo de palma de aceite

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
Proveedores de | Semillasy Pre-vivero Racimos de fruto | Planta
semilla plantulas Vivero fresco extractora de

Proceso de

Programas de

Establecimiento

Plantulas

aceite




sistema de siembra y de cultivo en Estimado de Proceso de
gestion de calidad | renovacion campo fruto a procesar |sistema de
Gestién de Direccionamiento Poda Informes de gestion de
compras estratégico Fertilizacion gestion calidad
Gestion logistica | Presupuesto Polinizacion Gestién
Requerimientos logistica
del cliente Proceso de
Informe de mantenimiento
produccion Proceso de
cosecha
DOCUMENTOS APLICABLES REGISTROS REQUISITOS
Programa de fertilizacion Politica de
Programa de poda calidad,
Programa de polinizacion Formatos aplicables al proceso objetivos de
Procedimiento de siembra en campo calidad, ISO
Instructivo de riego 9001:2008,
Instructivo de siembra de semillas requisitos del
Instructivo de siembra de plantulas cliente
INDICADORES RECURSOS
% de plantulas emergidas |
% de plantulas seleccionadas para siembra nfraestructura . .
P P Insumos y materiales agricolas
% palmas sembradas y 9
Presupuesto

% cumplimiento programa de fertilizacién

% cumplimiento programa de poda

% de cumplimiento programa de polinizacién
% de toneladas por hectarea

Personal competente
Recursos informéticos y aplicativos

Fuente: Propia.

DIRECTRICES PARA LA CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD Y
RESPONSABILIDADES

Para la conformacién del comité de calidad se deben seguir los siguientes pasos
1. Proposito del comité:
Misién: Explicacion del para qué se conforma el comité
Objetivos: Lo que se planea alcanzar con la conformacion del comité tales como
- Supervisar y revisar procesos, leyes, normas, indicadores
- ldentificar tendencias y comportamientos del proceso
- Realizar monitoreo constante de los planes de mejora
- Brindar garantias a la direccion sobre las situaciones que afronta la empresa
Bella Cruz del Llano



2. Roles y responsabilidades

Para facilitar el proceso de implementacion del Sistema de gestidon de la Calidad
la empresa, es necesario que el comité de calidad adquiera roles vy
responsabilidades para la implementacién y puesta en marcha del Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, por lo cual se deben tener
en cuenta las siguientes acciones:

» Apoyar la mejora continua de la calidad

* Es responsable del desarrollo, en representacion de la administracion, de
desarrollar un plan de calidad.

Establece subcomités/grupos para que lideren elementos especificos del plan de
calidad.

* Si es necesario, invita a expertos para que aporten su vision sobre temas de
calidad especificos.

» Garantiza la existencia de proceso de comunicacion entre el Comite, la
direccion y los miembros de la empresa Bella Cruz del Llano.

3. Miembros:
De acuerdo a las funciones dentro del proceso al que se le pretende
implementar el SGC, a continuacion se realiza una propuesta de conformacion
del comité de calidad:

Comité de Calidad
Quién Cargo Comité

Jefe del proceso Representante de la direccion
Coordinador de Calidad Presidente del Comité
Director de sanidad y polinizacion Secretario del Comité
Auxiliar de campo Vocal

Auxiliar de campo Vocal

Auxiliar de campo Vocal

4. Frecuencia de reuniones

Para promover un maximo de asistencia y facilitar la agenda diaria de los participantes,
se sugiere que la frecuencia y fechas de las sean establecidas previamente. Se sugiere
gue la frecuencia de las reuniones sea mensual de tal forma que resulte apropiado y
practico para la empresa Bella Cruz del Llano. Si la reunién debe cancelarse por
cualquier motivo, debera reprogramarse.



CONCLUSIONES

A partir del diagnoéstico realizado durante el cumplimiento del primer objetivo por medio
de la lista de chequeo se identificé que el cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 es
practicamente nula en los numerales de requisitos. Por o que se considera necesario
para iniciar la implementacion comprometer a la direccién de este proceso y sensibilizar
sobre las ventajas que trae contar con un SGC para la buena imagen, posicionamiento
en el mercado, rentabilidad econdmica y cumplimiento legales.

Para la elaboracion de la documentacion para este proceso, se realizé un listado de los
documentos requeridos de acuerdo a los numerales de la norma y las actividades que
se desarrollan en el proceso del cultivo de palma, para posteriormente crear la
identificacion y codificacion de los documentos.

Ademas impulsando el SGC en el proceso de cultivo de palma mejorara la planificaciéon
de la produccion y la ejecucion de las labores, que seran incentivadas por las no
conformidades y el desarrollo de los planes de accion. Lo cual permite afianzar las
comunicaciones y divulgacion de la politica, objetivos, mision y vision de la empresa y
este proceso misional, y como se articulan con el SGC. Por lo cual se propone una
guia de implementacion para el sistema de gestion y las pautas a seguir.



RECOMENDACIONES

Para iniciar el proceso de implementacion, se recomienda partir por la fase de
sensibilizacion y capacitacion del personal, porque es importante que todos sean
conscientes que su desempefio contribuye al proceso adecuado del desarrollo del
sistema y facilita la mejora continua. Garantizando el compromiso desde la alta
direccion hasta el personal operativo.

Se recomienda que el proceso de mejora continua se efectie desde el inicio de la
implementacion para lograr resultados satisfactorios y aportar en cada una de las
partes involucradas en el sistema de gestion y el proceso misional. Se debe tener en
cuenta que para realizar la mejora continua es indispensable trabajar de la mano con
las auditorias internas y los resultados de estas, para aportar en alcanzar los objetivos
propuestos en la implementacién del SGC.
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ANEXOS

ANEXO A. PROCEDIMIENTOS COMPRAS

VERSION:1

PROCEDIMIENTO | ¢9OPIGO: BC-CO-001

= FECHA:
PROCEDIMIENTO COMPRAS 05/05/2016

1. OBJETIVO

Tiene como finalidad determinar la secuencia de actividades relacionadas con el proceso de
compras, para suministrar de manera oportuna los materiales y/o recursos necesarios
solicitados por las areas de la empresa para desarrollar la actividad comercial de
SOLUMOTOS.

2. ALCANCE

Entrega de materiales y/o recursos a los empleados que solicitaron los mismos

3. DEFINICIONES

PROCEDIMIENTO: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o proceso

PROVEEDOR: Organizacion o persona que proporciona un producto

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cotizaciones

Ordenes de Compra

Registro de entrada de mercancia al almacén
Facturas

5. DESARROLLO

Solicitud de recursos por parte de un empleado
Revision de recurso requerido en el interior del almacén
Si el recurso se encuentra dentro del almacén, realizar la respectiva entrega, si ho se
encuentra solicitarlo al proveedor
Entrada de mercancia a la empresa
Revision de documentacion (verificacion de factura con orden de compra)
Realizar pagos pertinentes
Almacenamiento
Ingreso al sistema de inventarios
Entrega de recursos solicitados a las &reas y/o empleados correspondientes

ELABORO REVISO APROBO
Nombre: José Barros y Juan
Ramirez Nombre: Pablo Mejia Nombre: Matilde Villamil
Cargo: Estudiante Especializacion | Cargo: Director General Bellacruz Cargo: Directora
Gestién de Calidad del Llano S.A Especializacion
Fecha: 05/05/2016 Fecha: 06/05/2016 Fecha: Sin definir




ANEXO B. PROCEDIMIENTO PQRS

ﬁ%w VERSION:1
b CODIGO: BC-PQ-01
g e s PROCEDIMIENTO —
PROCEDIMIENTO PQR 05/05/2016
1. OBJETIVO

Tiene como propdsito establecer los pasos a seguir para el tratamiento de peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias de los clientes internos y externos de la organizacion, con el objetivo
de brindar una solucion.

2. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que sean presentadas por escrito a la empresa.

3. DEFINICIONES

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus productos o
al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion
implicita o explicita

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Formato de PQR

5. DESARROLLO

Recepcién escrita de la PQR
Revision de la POR
Andlisis de la PQR
Respuesta al cliente
Acuerdo con el cliente que presento la PQR
Solucién de la PQR presentada
Seguimiento de la PQR
Cierre de la PQR

ELABORO REVISO APROBO
Nombre: José Barros y Juan Nombre: Pablo Mejia Nombre: Matilde
. Villamil
Ramirez
Cargo: Estudiante o .
Especializacion Gestion de Cargo: Director General Bellacruz Cargo._ D_|rec§(,)ra
del Llano S.A Especializacion

Calidad

Fecha: 05/05/2016 Fecha: 06/06/2016 Fecha: Sin definir




ANEXO C. PROCEDIMIENTO CONTROL DOCUMENTAL

VERSION:1
. s QO s - CODIGO: BC-
'”'r’_i;%,- y j{:ﬁ’g}_&'\ CD-O]_
S = Sl TR e PROCEDIMIENTO FECHA:
PROCEDIMIENTO CONTROL DE 05/05/2016
DOCUMENTOS Y REGISTROS
1. OBJETIVO
Establecer los procedimientos necesarios para el control y manejo, de documentos y registros
2. ALCANCE

Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que sean presentadas por escrito a la empresa.

3. DEFINICIONES

Documento: Informacion y su medio de soporte

Informacién: Datos que poseen significado

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

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Listado de Documentos

Listado de registros

5. DESARROLLO

Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision
Revisar y actualizar los documentos
Identificar cambios y estado de la version vigente
Asegurar disponibilidad

Asegurar que estos sean legibles e identificables
Prevenir el no uso intencionado de documentos obsoletos
Definir los controles para identificar , almacenar, proteger, recuperar, retener y disponer los

registros
Todo registr6 y documento debe ser identificado con titulo, version, cédigo y fecha.
ELABORO REVISO APROBO
Nombre: José Barros y Juan ) . Nombre:
Ramirez Nombre: Pablo Mejia Matilde Villamil
; Al oA Cargo: Director General Bellacruz cargo:
Cargo: Estudiante Especializacion go: del Llano S.A Directora
Gestion de Calidad ' Especializacion
Fecha: Sin

Fecha: 05/05/2016 Fecha: 06/05/2016 definir




ANEXO D. PROCEDIMIENTO RECIBO DE PEDIDOS

VERSION:1

CODIGO: BC-RP-01

L

BELLACRLIES PROCEDIMIENTO FECHA:

o S T Y

PROCEDIMIENTO RECIBO DE

PEDIDOS 05/05/2016

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento de recibo de pedidos realizados por el almacén

2. ALCANCE

Recibir productos conformes

3. DEFINICIONES

Conformidad: Cumplimiento de requisitos
No conformidad: Incumplimiento de requisitos
Defecto: Incumplimiento de un requisito, asociado a un uso previsto o especificado

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Ordenes de compra
Formato de recibido de pedidos

5. DESARROLLO

Solicitud de pedido
Recepcion de mercancia
Verificacion de mercancia con sus respectivos registros
Devolucion de mercancia no conforme, no solicitada y/o diferente a la ordenada
Clasificacién de mercancia Conforme
Almacenamiento de Mercancia

ELABORO REVISO APROBO

Nombre: José Barros y

: Nombre: Pablo Mejia Nombre: Matilde Villamil
Juan Ramirez

Cargo: Estudiante
Especializacion Gestion de
Calidad

Cargo: Director general
Bellacruz del Llano S.A.

Cargo: Directora especializacion

Fecha: 05/05/2016 Fecha: 06/05/2016 Fecha: Sin definir




ANEXO E. PROCEDIMIENTO ALMACENAM.MCIA

VERSION:1
MRS CODIGO: BC-
T AM-01
= E !__rl__l_;ﬂ"..lc:__'r.!—EL J = PROCEDIMIENTO FECHA:
PROCEDIMIENTO ALMACENAMIENTO DE 05/05/2016
MERCANCIA

1. OBJETIVO

Establecer los procedimientos necesarios para almacenar, reservar y conservar las
mercancias en el almacén

2. ALCANCE
Preservar el buen estado de las mercancias en la bodega de almacenamiento
3. DEFINICIONES

Documento: Informacion y su medio de soporte

Informacidén: Datos que poseen significado

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

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Ordenes de compra

Solicitud de pedidos
Formato de revisién de mercancia

Orden de despacho

5. DESARROLLO

Arribo de la mercancia al almacén
Recepcién de la mercancia
Revision del estado de la mercancia
Poner la mercancia en inventarios

Almacenarla de acuerdo al tipo de producto
Por realizacion de pedido se realiza liberacién de mercancia

ELABORO REVISO APROBO
Nompre: José Barros y Juan Nombre: Pablo Mejia Nombre: Matilde
Ramirez Villamil
. ; PR TE: Cargo: Director General Cargo: Directora
Cargo: Estudiante Especializacion T
9 P Bellacruz del Llano S.A Especializacion

Gestion de Calidad

Fecha: 05/05/2016 Fecha: 06/05/2016 Fecha: Sin definir




ANEXO F. PROCED. SS AL CLI

BELLAC LS
CDEL LLARKD

ENTE

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO SERVICIO AL
CLIENTE

VERSION:1

CODIGO: BC-AM-01

FECHA:

03/10/2015

1. OBJETIVO

Poder responder de manera oportuna y clara con las necesidades de los clientes

2. ALCANCE

Brindar respuesta a dichas solicitudes

3. DEFINICIONES

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos

4. DESARROLLO

Tener una base de datos de los clientes

Tener un control de la informacion suministrada por los clientes para responder sus

necesidades
Clasificar la necesidad del cliente

dar respuesta oportuna a su necesidad

ELABORO REVISO APROBO
Nombre: José Barros y Juan Nombre: Pablo Mejia |Nombre: Matilde Villamil
Ramirez

Cargo: Director General Cargo: Directora Especializacion

Cargo: Estudiante Bellacruz del Llano S.A go- P
Especializacion Gestion de
Calidad
Fecha: 05/05/2016 Fecha: 06/05/2016 | Fecha: Sin definir




ANEXO G. FORMATO SOLICITUD DE PEDIDO

FECHA

NOMBRE DEL PROVEEDOR

SOLICITUD DE PEDIDOS

RECIBO DE MERCANCIA

Z
o

ARTICULO

REFERENCIA

CANT.

v/
UNITARIO

v/
TOTAL

NO
CONF. | CONF.

DEV.

FALT.
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OBSERVACIONES

NOTA: este formato esté disefiado para mejorar y facilitar la solicitud de pedidos y optimizar el
procesamiento de recibo de mercancia

Siglas

CANT: cantidad de articulos

CONF: Producto entregado conforme a lo solicitado y sin defectos

NO CONF: Producto entregado que no cumple con los solicitados 0 que no se encuentran en buen
estado o que fue modificado el precio




ANEXO H. FORMATO PQRS

FECHA

NOMBRE DEL CLIENTE

CEDULA

TELEFONO

DIRECCION

EMAIL

FELICITACION | |PETICION | |QUEJA | |[RECLAMO | | SUGERENCIA

DESCRIPCION

EXPECTATIVA

NOTA: Este formato se diligencia con el objetivo de mantener comunicacién directa con el
cliente para retroalimentar nuestros procesos y aumentar la satisfaccion del cliente




ANEXO |. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL
SGC



